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Po letu 1990, ko je bila sprejeta Temeljna ustavna listina o samostojnosti in 
neodvisnosti, in s sprejemom Ustave Republike Slovenije je postala javna uprava tisti 
dejavnik, ki na razliĉne naĉine vpliva in posega v druţbena dogajanja in na poloţaj 
ter ţivljenje posameznika. Zato je bilo potrebno javno upravo razviti tako, da 
omogoĉa vsestranski razvoj druţbe in posameznikov v njej. 
 
Pri upravnem delu se vsakodnevno sreĉuje s strankami, zato je potrebno poskrbeti, 
da bodo odnosi med ljudmi in javno upravo kulturni in humani, upoštevati je treba 
ĉlovekovo dostojanstvo in njegovo osebnost. Procesi, v katerih sodelujejo drţavljani 
in organi javne uprave, pa morajo biti javni in razumljivi, v sluţbi javnega interesa, ki 
ga šĉitijo, in posameznikovega pravnega interesa, njegovih pravic in dolţnosti. 
 
Priĉakovanja strank se višajo, zahtevajo uĉinkovitejše in kakovostnejše delo javne 
uprave, bolj ekonomiĉno uporabo sredstev, veĉjo dostopnost, usmerjenost k 
uporabnikom itd., na kratko kakovostnejšo javno upravo.  
 
Za stalno ugotavljanje zadovoljstva strank Ministrstvo za obrambo in organi v sestavi 
ministrstva v skladu z Uredbo o upravnem poslovanju uporabljajo Barometer 
kakovosti, s katerim merijo meseĉno kakovost poslovanja in ne/zadovoljstvo strank, 
pri tem pa si pomagajo z anketami o zadovoljstvu med strankami. 
 
Kljuĉne besede: javna uprava, kakovost, uĉinkovitost, zadovoljstvo strank, barometer 


























After 1990, when the Basic Constitutional Charter on the independence and the 
Constitution of the Republic of Slovenia was assembled, the public administration 
became an important factor which in different ways affects and breaches the social 
events as well as individuals' lives. It was therefore necessary to develop public 
administration in a direction that allows the comprehensive development of the 
society and individuals in this society. 
 
 
The administrative work faces clients every day, so it is important to ensure that 
relations between people and public administration are kept on a certain level in 
order to preserve basic human dignity and take into account their personality. 
Processes involving citizens and public authorities, must be public and 
understandable to the public interest within which they are protecting the individual 
and the legal interest of his or her rights and duties. 
 
Customers' expectations are increasing, requiring more efficient and higher quality of 
public administration, economical use of resources, greater accessibility, orientation 
towards customers, etc...  
 
For continuous assessment of customer satisfaction, the Department of Defense and 
the authorities in the Ministry, in accordance with the Decree on administrative 
operations, uses the quality barometer by which it rates the monthly quality of 
business and  (dis)satisfaction of clients through customer satisfaction surveys. 
 
 
Key words: public administration, quality, efficiency, customer satisfaction, quality 
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Danes se v svetu vse odvija z veliko hitrostjo, to pa vzpodbudi tudi potrebo po 
spreminjanju in prilagajanju. Zato prihaja do razvoja na vseh podroĉjih drţave, kar 
vodi do številnih reform. Drţavna uprava je prisiljena izvajati reforme na vseh 
podroĉjih. Z njimi naj bi se modernizirala in odstranila znak tradicionalnosti, 
neuĉinkovitosti in poĉasnosti. Modernizacijo naj bi dosegla z uvajanjem kakovosti, s 
ĉimer bi zagotavljali uĉinkovitejšo upravo, ki bo prijazna do strank in jim bo nudila 
kakovostne storitve. Jasno je, da bo proces preoblikovanja drţavne uprave glede na 
zapletenost tega sektorja dolgotrajen. Del drţavne uprave so tudi ministrstva. Njihov 
glavni cilj ni ustvarjanje dobiĉka, temveĉ nudenje kvalitetnih storitev, kakovostnega 
vodenja upravnih postopkov in zagotavljanje prednostnih interesov strank. 
Davkoplaĉevalce, torej uporabnike storitev drţavne uprave, med njimi tudi 
ministrstev, ne zanima prvenstveno, ali so neko storitev dobili, temveĉ kako so jo 
dobili. Da bi bila drţavna uprava kos pritiskom sprememb, je potrebno izboljšati 
produktivnost, zmanjšati stroške, izboljšati tako ponudbo kakovostnih storitev kakor 
tudi kakovost odnosov s strankami. V javnem sektorju je bistvenega pomena 
kakovostno zagotavljanje javnih storitev, kar se odraţa v zadovoljstvu drţavljanov, ki 
so porabniki storitev. 
 
 
1.1 NAMEN IN CILJ DIPLOMSKEGA DELA 
 
 
Namen diplomskega dela je prikazati uĉinkovitost in prijaznost javne uprave, ki se 
kaţe v usmerjenosti k uporabnikom. Ministrstvo za javno upravo je na podlagi 3. 
ĉlena Uredbe o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS št. št. 
20/2005, 106/05, 30/06, 86/06, 32/07, 115/07 (122/07 popr.), 31/08, 35/09) s 1. 5. 
2006 dalje vsem organom drţavne uprave, kot redno meseĉno nalogo, doloĉilo 
ugotavljanje zadovoljstva strank. 
 
Ministrstvo za obrambo Republike Slovenije (v nadaljevanju bo, razen pri naslovih, 
uporabljena kratica  MO RS) je eno izmed ministrstev v okviru drţavne uprave, ki to 
nalogo natanĉno izpolnjuje.  
 
Cilj diplomskega dela bo s pomoĉjo izvedenih anket v letu 2006, 2007 in 2008 
ugotoviti, ali so bile stranke s storitvami zadovoljne ali ne.  
 
Hipoteza, ki smo si jo postavili, je: Zagotavljanje zadovoljstva strank je na Ministrstvu 
za obrambo dobro organizirano. 
 
S pomoĉjo Barometra kakovosti in anket o zadovoljstvu strank bom ugotavljala, ali so 
stranke s storitvami ministrstva in organov v sestavi ministrstva zadovoljne, in kateri 
vzroki vplivajo na (ne)zadovoljstvo strank. 
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1.2 METODE DELA 
 
 
Temeljne metode, ki so bile uporabljene pri delu, so:  
 
 primarni viri: zakonski in podzakonski viri, navodila, pravilniki, dokumenti 
ministrstva; 
 
 sekundarni viri: knjige, zborniki, ĉlanki in gradiva, dosegljiva na svetovnih 
internetnih straneh;  
 
 statistiĉni podatki: anketni vprašalniki o zadovoljstvu strank. 
 
 
1.3 STRUKTURA DIPLOMSKEGA DELA 
 
 
Diplomsko delo je razdeljeno na 7 poglavij.  
 
Prvo poglavje obsega kratek uvodni del, namen in cilj diplomskega dela, metode 
dela, ki so bile uporabljene pri pridobivanju informacij in strukturo diplomskega dela.  
 
Drugo poglavje opredeljuje osnovne pojme javne in drţavne uprave. Kaj javna 
uprava pomeni, kako je organizirana, kakšno je njeno delovanje, medsebojno 
povezanost javnega sektorja in drţavne uprave skupaj z javno upravo ter funkcije 
drţavne uprave, kjer je poudarjeno Ministrstvo za obrambo, ki je eno izmed najveĉjih 
ministrstev v okviru drţavne uprave. 
 
Tretje poglavje razlaga temeljne pojme, ki so pomembni za samo temo diplomske 
naloge. Kaj pojem kakovost kot definicija v javni upravi pomeni, kdo delno ureja 
kakovost v javni upravi in kateri so pomembni projekti spodbujanja kakovosti, katera 
izhodišĉa so pomembna pri postavljanju in doloĉitvi ciljev kakovosti v javni upravi. 
Temeljni cilj slovenske javne uprave je poleg kakovosti tudi uĉinkovitost, ki je nujen 
pogoj kakovostnejšega delovanja drţave in gospodarskega razvoja.  
 
Ĉetrto poglavje obravnava zakonodajo, ki ureja upravno poslovanje s poudarkom na 
podroĉju poslovanja javne uprave s strankami. Opisan je eden novejših kazalnikov 
stanja kakovosti v drţavni upravi, ki meri zadovoljstvo strank v obliki anketnih 
vprašalnikov, Barometer kakovosti, ter eno od vrednot, ki naj bi jo po priĉakovanju 
javnosti uresniĉevala javna uprava, imenuje pa se Usmerjenost javne uprave k 
uporabniku.  
  
Peto poglavje predstavlja eno izmed ministrstev, ki je uvršĉeno v okvir drţavne 
uprave, in sicer Ministrstvo za obrambo - kdo ga vodi, odgovornost ter prioritetne 
naloge. Opisana so temeljna delovna podroĉja, organi v sestavi ministrstva ter 
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njihove glavne naloge in katera je ena izmed rednih meseĉnih nalog, ki jo je MJU 
doloĉilo vsem drţavnim organom in ki jo ministrstvo vsak mesec izpolnjuje.  
  
V šestem poglavju so predstavljene analize rezultatov barometra kakovosti za leto 
2006, 2007 in 2008. Pri vseh treh analizah se preverjajo vsi prejeti vprašalniki strank, 
rezultati po posameznih vprašanjih, ocena kakovosti dela usluţbenca-ev, ocena 
odnosa usluţbenca-ev do stranke, ocena hitrosti opravljenega dela, ocena urejenosti 
(dostopnosti) organa, pripombe ter predlogi strank in primerjave med leti – dvig 
oziroma upad zadovoljstva. Omenjeni so tudi nekateri ukrepi, ki so bili izvedeni na 
podlagi ugotovitev in predlogov strank. 
 
Zakljuĉek predstavlja potrditev oziroma zavrnitev v uvodu postavljene hipoteze, da je 



































2 OPREDELITEV POJMOV 
 
 
2.1 JAVNA UPRAVA – POJEM, ORGANIZIRANOST IN DELOVANJE 
 
 
Za leto rojstva drţavne uprave v današnjem pomenu se šteje leto 1660. Anglija, 
Francija, Avstrija in Prusija, ki so v tem obdobju predstavljale glavne evropske 
monarhije, so sluĉajno hkrati izpeljale reforme drţavne organizacije, ki so bile nujen 
pogoj za uresniĉitev absolutistiĉnega koncepta: prehod iz dednega (patrimonialnega) 
na profesionalni naĉin upravljanja. Machiavelli, Bodin in Hobbes so teoretiĉno 
obrazloţili, da se legitimnost oblasti ni veĉ izvajala iz lastništva nad zemljo, ampak iz 
legitimnosti monarhiĉne institucije kot takšne (Brezovšek, 1996, str. 998). 
 
Poskusi opredelitve pojma uprava potekajo ţe od samih zaĉetkov znanstvenega 
ukvarjanja z upravo, v drugi polovici 18. stoletja, vendarle pa je natanĉno in 
vseobseţno opredelitev, ki bi v vsakem pogledu ustrezala temeljnim pravilom 
definiranja, teţko najti (Brezovšek, 1996, str. 997). Razlogi so predvsem dinamiĉnost 
in širina upravnih funkcij ter razliĉnost subjektov, ki jih opravljajo, kot tudi vidikov, s 
katerimi se uprava obravnava. Brezovšek meni, da so vsi ti razlogi pogojevali razliĉne 
pristope k teoretiĉni opredelitvi pojma uprave, z razliĉnih vidikov pa so nastale tudi 
razliĉne opredelitve. Tudi zaradi tega, ker razliĉni avtorji pojem uprave definirajo na 
podlagi subjektivne opredelitve, obstaja pri razlagi pojma nevarnost, da niso dovolj 
široko zajete vse znaĉilnosti in dejavnosti, ki jih uprava ima. 
 
Dejavnost ĉloveka, druţbe in njenih organiziranih delov ter skupnosti ima svoj 
namen. Ta je prav gotovo usmerjenost k uresniĉitvi kakega dejanja. S tem mislimo 
na zavestno delovanje ĉloveka, ki je usmerjeno k doloĉenemu cilju, ki je lahko tudi 
dolgoroĉen. Namen posameznika in uresniĉitev tega namena je zasebna stvar, ĉe gre 
seveda za dobre namene, ki se nanašajo zgolj na eno osebo, veĉina ostalih pa ţe 
zahteva usklajevanje, saj je navadno udeleţenih veĉ ljudi z razliĉnimi interesi. V 
urejenih druţbah se cilji ali nameni vrednotijo po pomenu. Za to vrednotenje 
obstajajo mehanizmi demokratiĉnih druţb, kot so: volitve, referendumi, 
parlamentarni postopki in razne druge oblike odloĉanja na razliĉnih ravneh vodenja. 
 
Pojem javna uprava se je sprva definiral kot vsa dejavnost, ki je namenjena 
izvrševanju javne politike predstavniških organov, kasneje pa se je definiral kot širši 
pojem, ki poleg klasiĉne drţavne uprave obsega tudi vso tisto dejavnost uprave, ki jo 
oznaĉujemo s pojmom javne sluţbe (Ĉebulj in Strmecki, 2005, str. 13).  
 
Ob bok vladi in drţavni upravi Virant šteje med izvršilne veje oblasti tudi javno 
upravo. Poleg organov drţavne uprave in lokalne samouprave uvršĉa pod pojem 
javne uprave tudi nosilce javnih pooblastil in izvajalce javnih sluţb (Virant, 2004, str. 
20−23). Javno upravo definira, tako kot samo upravo, funkcionalno in organizacijsko. 
Funkcionalno pomeni dejavnost upravljanja javne uprave v javnih zadevah na 
izvršilni ravni, organizacijsko pa skupek subjektov (organov in organizacij), ki 
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opravljajo to dejavnost. Opredeljuje jo kot strokovni izvršilni mehanizem, s pomoĉjo 
katerega deluje drţava. Je aparat, s katerim drţava izvršuje svoje cilje, dosega svoje 
koristi. Brez drţave ni ne javnega upravljanja ne javne uprave – prav tako tudi 
drţave brez javne uprave ne more biti, tako meni Virant (2004, str. 20−23).  
 
Lahko bi tudi rekli, da javna uprava pomeni drţavno in nedrţavno upravo oziroma 
skupnost organov in organizacij, ki opravljajo naloge v javnem interesu in so 
financirane iz drţavnega proraĉuna. Sam pojem ima dvojni pomen. Z  
organizacijskega vidika je javna uprava subjekt – organizacija, ki izvršuje naloge 
upravljanja druţbe. Pri tem organizacijsko subjektivnem pogledu na pojav nas ne 
zanima, kako sama stvar deluje, ampak se osredotoĉamo zgolj na strukturo. Pojava 
ne skušamo definirati skozi tisto, kar se poĉne, ampak skozi tistega, ki to poĉne. Pri 
javni upravi nas zato zanimajo izvajalci upravnih funkcij – njihova ureditev, 
znaĉilnost, razvršanje in odnosi med njimi (Brezovšek v: Novak, 2005, str. 5). 
 
Upravni usluţbenci po eni strani pripravljajo strokovne podlage za sprejemanje 
odloĉitev pristojnih organov, na drugi strani pa te odloĉitve v realnem druţbenem 
ţivljenju uresniĉujejo. S tem se neposredno vkljuĉujejo v druţbena dogajanja in 
vnašajo vanje svoja strokovna gledanja in svoje subjektivne ocene glede urejanja 
normativnih vsebin. S tem bistveno vplivajo na vsebino, na naĉin urejanja druţbenih 
odnosov ter na uresniĉevanja ustave in zakonov, poleg tega pa tudi na varovanje 
pravnega sistema. Navedene naloge in zadolţitve nalagajo pravnim usluţbencem zelo 
zahtevno strokovno delo, ki vkljuĉuje veliko druţbeno odgovornost in velik vpliv 
upravnih usluţbencev na urejanje druţbenih razmer (Boštic, 2000, str. 10). 
 
Javna uprava je tako sistem organizacij, katerih dejavnost je upravljanje v javnih 
zadevah, kot tudi sam proces upravljanja (Novak, 2004, str. 5). V strokovni literaturi 
je moĉ zaslediti tudi definicijo, da je javna uprava uprava v javnih zadevah (Buĉar v: 
Haĉek, 2001, str. 29). Vse znaĉilnosti, ki veljajo za upravo na splošno, veljajo tudi za 
javno upravo. Haĉek (2001, str.29) meni, »da je javna uprava celota vseh dejavnosti 
upravljanja, ki sodijo v izvršilne funkcije javnega upravljanja ter administrativne in 
poslovodne funkcije javnega upravljanja, ne glede na to, ali jih opravljajo drţavni 
upravni organi, drugi drţavni organi ali organizacije znotraj drţavne uprave, in ne 
glede na to, ali nastopajo oblastno.«  
 
Po Haĉku (2001, str. 30) je ena bistvenih znaĉilnosti javne uprave tudi »odsotnost 
konkurence, kar vnaprej doloĉa odsotnost prisile k optimalni izrabi razpoloţljivih 
virov.« Tudi in predvsem zaradi tega pa mora javna uprava temeljiti na dogovorjenih 
pravilih, ko so te osnove jasne, pa nihĉe ne prepoveduje, da se za izvajanje teh pravil 
organ javne uprave ustrezno organizira, uporablja jasne procese in naloge, ki na 
najpreprostejši naĉin vodijo k ţelenemu rezultatu, cilju. Potrebno je prisluhniti in se 
prilagoditi potrebam drţavljanov, ki so jim storitve namenjene. Zaposleni v javni 
upravi so dolţni spoštovati pravila in izvajati storitve, za katere so pristojni in tudi 
plaĉani. Za nepravilnosti, ki se pri njihovem delu pojavljajo, niso kriva pravila, paĉ pa 
teţave pogosto povzroĉajo ljudje, ki niso ustrezno usposobljeni ali pa se za izvajanje 
zastavljenih nalog ne znajo primerno organizirati. 
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Znaĉilnosti uprave lahko strnemo v naslednje štiri dejavnosti: 
 
1. Uprava je posebna dejavnost, ki v povezavi in medsebojni odvisnosti z drugimi 
uresniĉuje postavljene cilje doloĉene organizacije. Ni sama sebi namen, ampak 
dobi svoj smisel šele znotraj doloĉene organizacije; 
 
2. Uprava je proces odloĉanj vkljuĉno z dejavnostjo povezovanja, usklajevanja, 
usmerjanja, naĉrtovanja in organiziranja drugih dejavnosti z namenom, da se 
doseţejo doloĉeni cilji. V upravno dejavnost sodi tudi informacijska dejavnost, 
torej zbiranje, obdelava, analiza in izkazovanje podatkov in informacij;  
 
3. Uprava je tudi del celotne dejavnosti upravljanja oziroma odloĉanja. Uprava je 
zato oţji pojem kot uprava v smislu upravljanja oziroma odloĉanja. Upravne 
dejavnosti so samo del celotne dejavnosti upravljanja, kajti pri upravljanju 
nastopajo tudi drugi, predvsem nosilci odloĉanja, ki so upravi nadrejeni in ki jim 
je uprava za svoje delo odgovorna; 
 
4. Dejavnosti uprave so tudi strokovne dejavnosti, ki morajo spoštovati zakone. Za 
upravo veljajo tehniĉna pravila, ki izhajajo iz njene strokovne narave, zato ima 
uprava tudi profesionalno naravo. Tisti, ki upravljajo upravne dejavnosti, morajo 
imeti ustrezna znanja (Rakoĉeviĉ in Bekeš, 194, str. 26−27). 
 
Pomen upravnih organov se kaţe tudi ob pregledu pristojnosti, ki jih imajo: 
 
 priprava predpisov in drugih ukrepov za odloĉanje vlade in drţavnega zbora; 
 izvrševanje predpisov in aktov, ki jih pripravljajo drţavni zbor, vlada in 
ministrstva; 
 izvajanje nadzora nad zakonitostjo dela lokalnih skupnosti, javnih podjetij in 
javnih zavodov; 
 izvajanje inšpekcijskega nadzora nad izvrševanjem zakonov; 
 odloĉanje o upravnih stvareh na prvi in na drugi stopnji (Boštic, 2000, str, 15). 
 
Tudi zaradi navedenih pristojnosti in nalog je neizpodbitno dejstvo, da ima javna 
uprava na vse drţavljane moĉan vpliv, saj praktiĉno ni podroĉja ĉlovekovega 
delovanja, v katerem javna uprava ne bi imela pomembne vloge. Tako kot na 
posameznika vpliva tudi na gospodarski, socialni in kulturni razvoj doloĉene druţbe, 
zaradi njene pomembnosti pa jo lahko razumemo tudi kot element ljudske 
suverenosti, saj ljudstvo preko nje izvaja funkcijo nosilca drţavne oblasti (Brezovšek, 
2000, str. 264). 
 
Bohinc navaja, da sodobna javna uprava deluje po naĉelu zakonitosti, je usmerjena k 
uporabniku in je uĉinkovita, strokovna in politiĉno nevtralna; njen cilj je nuditi hitre in 
uĉinkovite javne storitve. Delovati mora tudi po naĉelu ekonomiĉnosti, saj naj bi 
zagotavljala ĉim veĉjo kvaliteto in kvantiteto ob doloĉeni porabi javnih sredstev 
oziroma naj bi porabila ĉim manj javnih sredstev za doloĉene cilje. Prilagojena je 
potrebam demokratiĉne drţavne ureditve in ne deluje kot strošek, ampak kot 
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pomemben dejavnik gospodarskega in ekonomskega razvoja drţave. Javna uprava 
mora delovati organizirano, po naĉelih in standardih kakovosti, ki so namenjeni 
kvalitetnemu zagotavljanju javnih dobrin, ki hkrati omogoĉajo tudi moţnosti za 
primerljiv razvoj in uĉinkovito delo vseh njenih delov in veĉjo preglednost 




2.2 JAVNI SEKTOR 
 
 
Javni sektor pojmujemo kot skupno ime za javno upravo, politiĉni sistem, 
izobraţevalno, zdravstveno in raziskovalno sfero. Javni sektor je podroĉje, ki zajema 
organe in organizacije drţavne uprave ter številne druge organizacije, ki opravljajo 
druţbene naloge in se nahajajo pod posebnim reţimom pravne regulacije in javnega 
financiranja. V širšem smislu javni sektor ne obsega samo organe centrale uprave in 
mreţo njenih regionalnih in lokalnih izpostav, temveĉ tudi celotno organizacijo 
lokalne in funkcionalne samouprave (Pusiĉ, 1995, str. 73). 
 
Setnikar Cankar (1997, str. 73) opredeljuje javni sektor kot zbir vseh organizacij, ki 
opravljajo druţbene in gospodarske javne dejavnosti, pri ĉemer gre za dejavnosti po 
netrţnih naĉelih, kar se v prvi vrsti kaţe s proraĉunskim financiranjem. 
 
Kriterij za doloĉitev javnega sektorja je lastništvo drţave, tako sem sodi vse, kar je v 
lasti drţave, ne glede na to, na katerem podroĉju se nahaja. Javne sluţbe tako v 
svojem veĉinskem delu sodijo v javni sektor, medtem ko zasebno-pravni subjekti, ki 
izvajajo javne sluţbe, v ta sektor ne sodijo. Pojem javnega sektorja tudi ne zajema 
celotne drţavne uprave, ĉeprav so vse njene organizacije v lasti drţave. 
 
Javni sektor sestavljajo: 
 
 drţavni organi in samoupravne lokalne skupnosti; 
 javne agencije, javni skladi, javni zavodi in javni gospodarski zavodi ter 
druge osebe javnega prava, ki so posredni uporabniki drţavnega proraĉuna ali 
proraĉuna lokalne skupnosti (Zakon o javnih usluţbencih, št. 56/02, 110/02, 2/04, 
10/04-popr., 23/05, 35/05, 62/05, 113/05, 21/06, 23/06, 32/06, 62/06, 131/06, 
11/07, 33/07, 63/07, 65/08, 69/08, 74/09, ZJU). 
 
Javna podjetja in gospodarske druţbe, v katerih ima veĉinski deleţ oziroma 









2.3 DRŢAVNA UPRAVA 
 
 
Pojem drţavne uprave je oţji kot pojem javne uprave, saj javna uprava zajema poleg 
drţavne uprave tudi lokalno samoupravo, nosilce javnih pooblastil in izvajalce javnih 
sluţb. Kako so povezani drţavna uprava in javna uprava ter javna uprava in javni 
sektor, prikazuje Slika 1: Razmejitev drţavne uprave, javne uprave in javnega 
sektorja. 
 
Drţavna uprava je najstarejši del javne uprave – drugi deli so se razvili s politiĉnim 
razvojem v smeri decentralizacije (lokalna samouprava) in z razvojem servisne vloge 
drţave (javne sluţbe). Še danes predstavlja jedro javne uprave – tisti aparat, preko 
katerega drţava deluje, oziroma aparat, ki izvršuje politiĉne odloĉitve. Drţavna 
uprava je – organizacijsko gledano – skupek organov, ki upravljajo drţavo – vendar 
ne v smislu doloĉanja njene politike oziroma druţbenih koristi, temveĉ v smislu 
izvajanja te politike. Funkcionalno gledano pa je drţavna uprava dejavnost 
upravljanja v javnih zadevah na instrumentalni ravni. Poloţaj drţavne uprave v 
upravnem sistemu oziroma v upravnem procesu je torej jasen – drţavna uprava sodi 
v instrumentalni del tega procesa. Z vidika delitve oblasti sodi drţavna uprava v 
izvršilno ali izvršilno-upravno vejo oblasti. Ustava ureja poloţaj drţavne uprave, in 
sicer v prvem odstavku 121. ĉlena je doloĉeno, da naloge uprave opravljajo 
neposredno ministrstva. To pomeni, da so ministrstva ţe po Ustavi temeljna 
organizacijska oblika slovenske drţavne uprave. (Virant, 2004, str. 63−66).  
 
Znotraj javne uprave deluje drţavna uprava, za katero Brezovšek meni, da je 
pomembnejši del javne uprave, preko nje pa drţava izvaja funkcijo neposredne 
oblasti ter upravlja in vodi pomemben del druţbenih dejavnosti. Zaradi vsega tega je 
javna (drţavna) uprava tudi predmet interesne razporeditve politiĉne moĉi v drţavi, 
posledica tega pa je, da odloĉitve v zvezi z javno (drţavno) upravo niso vedno 
racionalne. Javna (drţavna) uprava mora v demokraciji predstavljati trajnost, 
stabilnost in zakonitost drţave, prav tako pa mora uresniĉevati politiko vlade na 
oblasti (Brezovšek, 2000, str. 264−276). Drţavna uprava je podrejena vplivom 
politike, politiĉne odloĉite pa velikokrat niso povezane z uspešnostjo. Pri tem gre za 
instrument kontrole drţavne uprave, saj zaradi slabega dela volivci na naslednjih 
volitvah ne podprejo stranke, ki obvladuje drţavno upravo (Andoljšek in Seljak, 2005, 
str. 37−39). Andoljšek in Seljak vidita drţavno upravo kot poslovni subjekt, ki zelo 
vpliva na ţivljenje drţavljanov. Je del javne uprave, ki predstavlja drţavo kot 
skupnost posameznikov, ţiveĉih na doloĉenem obmoĉju, zadovoljuje njihove potrebe, 
hkrati pa izvaja drţavno prisilo in je aparat za izvajanje monopola fiziĉne prisile. 
 
Drţavna uprava je, organizacijsko gledano, skupek organov, ki upravljajo z drţavo, 
vendar ne v smislu doloĉanja njene politike oziroma druţbenih koristi, temveĉ v 
smislu izvajanja te politike. Funkcionalno gledano pa je drţavna uprava dejavnost 
upravljanja v javnih zadevah na instrumentalni ravni (Virant, 2004, str. 63), ki jo 
Parsons imenuje instrumentalna raven upravljanja, kjer se sprejete naĉelne odloĉitve 
konkretizirajo, strokovno obdelujejo in pripravljajo za neposredno izvajanje; pojem 
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temelji na besedi instrument, kar pomeni sredstvo, v tem primeru sredstvo za dosego 
ciljev organizacije; tu gre za odloĉanje o konkretnih strokovnih vprašanjih, za tako 
imenovano faktološko odloĉanje; v tej fazi odloĉanja gre v bistvu za to, kako doseĉi 
cilje, ki so bili postavljeni na prvi ravni (Šmidovnik, 1980, str. 27). 
 
Na tej ravni se zahtevajo: stalnost, strokovnost in profesionalnost. Organom oziroma 
organizacijskim enotam na tej ravni organizacije je priznan organizacijski poloţaj z 
doloĉeno samostojnostjo; to so upravni organi, ki jim je poloţaj doloĉen s samo 
ustavo, ker izvajajo funkcijo drţavne oblasti, po Šmidovniku (1980, str. 28) to raven 
upravljanja lahko imenujemo tudi upravna raven. Drţavna uprava je izvrševalka 
politike. Za uĉinkovito izvrševanje politike pa je potrebno strokovno znanje s 
posameznih upravnih podroĉij. Drţava lahko dobro deluje le, ĉe je njena uprava 
strokovno usposobljena za izvajanje svojih funkcij. Pri odloĉanju na instrumentalni 
ravni ne gre veĉ za vrednostno, politiĉno odloĉanje, temveĉ za izvrševanje politiĉnih 
odloĉitev. Pri tem uprava sprejema nove odloĉitve, ki pa so vezane predvsem na 
strokovne premise odloĉanja – na dejanske in metodološke. Pri upravnem delovanju 
ne gre veĉ za ugotavljanje, kaj je za druţbo koristno in prav, temveĉ za izvajanje 
tistega, kar je zakonodajalec spoznal za druţbi koristno (Virant, 2004, str. 64).  
Poloţaj drţavne uprave v Sloveniji doloĉa Zakon o drţavni upravi (Uradni list RS, št. 
52/2002, 56/2003, 45/2004-ZdZPKG, 61/2004, 123/2004, 113/2005, 126/2007).  
Drţavna uprava je del izvršne oblasti v Republiki Sloveniji in izvršuje upravne naloge 
(ZDU-1, 1. ĉlen). To pomeni, da izvršuje zakone in druge predpise, ki jih sprejema 
drţavni zbor, ratificira mednarodne pogodbe, drţavni proraĉun, podzakonske 
predpise in druge akte vlade (ZDU-1, 9. ĉlen). Njeno delovanje mora biti javno. Po 
Zakonu o vladi (Uradni list RS, št. 24/2005, 55/2009) je ta odgovorna za celotno 
delovanje drţavne uprave, usmerja pa jo preko ministrstev. 
 
Drţavna uprava je del javne uprave, ki predstavlja drţavo kot skupnost 
posameznikov, ţiveĉih na doloĉenem obmoĉju, zadovoljuje njihove potrebe, hkrati pa 
izvaja drţavno prisilo in je aparat za izvajanje monopola fiziĉne prisile (Rakoĉević, 
1991, str. 15−18). Je ena od funkcij drţave, ki jo v skladu s trialistiĉno teorijo delitve 
oblasti štejemo kot del izvršilne funkcije, od katere zgornji, politiĉni del predstavlja 
vlada, spodnji, strokovni del pa uprava, ki neposredno izvršuje zakone (Grad, 1996, 
str. 163). Vlada kot nosilec izvršilne veje oblasti svoje funkcije opravlja s pomoĉjo 
drţavne uprave, ki je torej sredstvo za izvajanje njenih (vladnih) politik, pa tudi 
zakonov in drugih odloĉitev nosilca zakonodajne veje oblasti. Vlada in drţavna uprava 
sta v odnosu usmerjevalca in izvrševalca. Dejavnost drţavne uprave je v operativnem 
odloĉanju in upravnem izvrševanju materialnih prredpisov; njena dejavnost se odvija 
v okviru danih usmeritev (Trpin v: Haĉek, 2001, str. 37).  
 
Za organizacijo drţavne uprave, kot smo jo definirali, veljajo spodaj naštete 
znaĉilnosti (Ţurga, 2001, str. 11): 
 
 odziva se na strategije in politike, ki so zunaj njenega neposrednega nadzora ter 
se izpostavlja nenadnim in dramatiĉnim spremembam; 
 zadovoljuje številne stranke, ki v tej vlogi ne nastopajo vedno prostovoljno; 
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 je (lahko) omejena pri izbiri svojega »trga« oziroma skupnih strank 
(uporabnikov); 
 dotika se potreb posameznikov in jih uravnava s potrebami skupnosti, uravnava 
razmerja med uporabniki in neuporabniki storitev, uravnava prednosti s 
slabostmi; 
 svoje storitve zagotavlja v politiĉnem okolju ter uravnoveša politiĉne potrebe z 
zahtevami strank. 
 
Sistem organizacije drţavne uprave je podrobneje urejen na podlagi 120. ĉlena 
Ustave RS. V skladu z Ustavo je drţavna uprava organizirana po resorjih oziroma 
ministrstvih. Ministrstva se lahko ustanovijo z zakonom. Za opravljanje nalog, za 
katere je odgovorno ministrstvo, se lahko z vladno uredbo ustanovijo organi v sestavi 
ministrstev. Organi v sestavi opravljajo specializirane strokovne naloge, izvršilne in 
razvojne naloge, naloge inšpekcijskega in drugega nadzora ter naloge na podroĉju 
javnih sluţb (Kauĉiĉ in drugi v: Andoljšek in Seljak, 2005, str. 39). To naj bi 
zagotavljalo veĉjo uĉinkovitost in kakovost opravljanja nalog ter samostojnost 
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Na številnih podroĉjih se od javne uprave zahteva vse veĉja odzivnost, odprtost do 
novih znanj in informacij ter organizacijskih oblik delovanja. Tudi zaradi navedenega 
je bila potreba po reformi javne uprave v Sloveniji z Evropsko unijo in dejanska 
vkljuĉitev pa je postala ne le zaţelena paĉ pa tudi nujna. Drţavni zbor je tako leta 
2002, kot posledico reforme slovenske uprave in krepitve administrativne 
usposobljenosti, sprejel novi ZDU-1, ki prinaša vrsto novosti. Bistven premik pomeni 
opredelitev principa vodenja ministrstva, ki opredeljuje tako imenovano nepolitiĉno 
upravno elito in delegiranje pristojnosti ustanavljanja, preoblikovanja in odpravljanja 
organov v sestavi ministrstev neposredno vladi. Tako naj bi vlada laţje dosegla 




2.4 FUNKCIJE DRŢAVNE UPRAVE 
 
 
Funkcije drţavne uprave logiĉno izhajajo iz njene vloge znotraj upravnega sistema. 
Najsplošneje bi lahko rekli, da ima drţavna uprava dve glavni funkciji: 
 
 izvrševanje zakonov, drţavnega proraĉuna ter drugih politiĉnih odloĉitev nosilcev 
zakonodajne in izvršilne oblasti; 
 pripravo strokovnih podlag za politiĉno odloĉanje nosilcev zakonodajne in izvršilne 
oblasti (Rakoĉević in Bekeš v: Haĉek, 2001, str. 38). 
 
Virant (2004, str. 69) pravi, da je smiselno razlikovati funkcije drţavne uprave in 
oblike njenega delovanja (ali vrste dejavnosti), s katerimi te funkcije izvaja. Iz zakona 
o drţavni upravi izhaja, da drţavna uprava izvaja naslednje funkcije: 
 
a) eksekutivno (izvrševanje politike), znotraj katere bi lahko izloĉili naslednje 
funkcije: 
 
 regulativno funkcijo (urejanje druţbenih razmerij z upravnimi predpisi); 
 funkcijo upravnega odloĉanja (izvrševanja javnega interesa, doloĉenega s 
predpisi, v konkretnih primerih); 
 funkcijo upravnega nadzora (inšpekcijski nadzor, nadzor nad organi 
lokalnih skupnosti, nosilci javnih pooblastil in izvajalci javnih sluţb); 
 pospeševalno (pospeševanje druţbenega razvoja na podroĉju gospodarskih 
in negospodarskih dejavnosti) in 
 servisno (zagotavljanje izvajanja javnih sluţb iz pristojnosti drţave); 
 
b) strokovno-tehniĉno ali strokovno-servisno funkcijo, v okviru katere pripravlja 
strokovne podlage za odloĉanje Vlade (priprava zakonskih predlogov, predpisov 





Vlada usmerja drţavno upravo preko ministrov, nadzoruje delo ministrstev, jim daje 
smernice za izvajanje politike in izvrševanje zakonov, drugih predpisov in splošnih 
aktov ter skrbi, da ministrstva usklajeno izvršujejo svoje naloge (Virant, 2004, str. 
47). 
 
Naloge drţavne uprave opravljajo neposredno ministrstva. Ustanovijo se za 
posamezno upravno podroĉje ali za veĉ med seboj povezanih podroĉij (Zakon o 
upravi, Uradni list RS št. 67/94, 20/95, 29/95-ZPDF, 80/99-ZUP, 52/02-ZDU-1, 56/02, 
ZU).  
 
Drţavno upravo sestavljajo: 
 
 ministrstva z organi v njihovi sestavi in izpostavami, med katere spada tudi 
Ministrstvo za obrambo; 
 urad predsednika vlade in vladne sluţbe; 
 upravne enote (Pevcin v: Vlada RS, 2002, str. 64 ). 
 
Eno izmed nalog drţavne uprave opravlja neposredno tudi Ministrstvo za obrambo. 
Opravlja naloge na podroĉjih obrambnega sistema in sistema varstva pred naravnimi 
in drugimi nesreĉami (ZDU, 35. ĉlen). Ministrstva so monokratiĉni ali individualno 
vodeni organi (Virant, 2004, str. 96−97). Vodi  jih ena oseba (minister), ki odloĉa o 
vseh zadevah iz pristojnosti ministrstva – o predlogih, ki jih ministrstvo posreduje 
Vladi, o pripombah k predlogom gradiv iz drugih ministrstev, o predpisih, ki jih izdaja 
ministrstvo. Minister imenuje in razrešuje upravne delavce, odloĉa o njihovi 
disciplinski odgovornosti in o pravicah iz delovnega razmerja. Minister izda tudi akt o 
notranji organizaciji in sistemizaciji delovnih mest. Minister je tudi pooblašĉen za 
izdajo upravnih odloĉb; to pooblastilo lahko podeli tudi uradnim osebam v 
ministrstvu, ki izpolnjujejo predpisane pogoje glede izobrazbe in strokovnega izpita iz 
upravnega postopka. 
 
Znotraj ministrstva delujejo organi in organizacije v sestavi ministrstev. Upravni 
organi v sestavi ministrstva so uprava, urad in inšpektorat.  
 
Uprava se ustanovi po resornem principu – za opravljanje upravnih nalog na 
doloĉenem oţjem podroĉju znotraj ministrstva. Tak primer na MO RS je Uprava za 
zašĉito in reševanje.  
 
Inšpektorat se ustanovi za opravljanje nalog inšpekcijskega nadzorstva. Ustanovljeni 
so v veĉini ministrstev. Primera na MO RS sta Inšpektorat za obrambo in Inšpektorat 
varstva pred naravnimi in drugimi nesreĉami (Slika 2: Organizacija MO RS). 
 
Organizaciji v sestavi ministrstva sta agencija in direkcija. 
 
Nekateri organi v sestavi imajo nazive, ki jih Zakon o upravi ne predvideva, jih pa 




3 KAKOVOST IN UČINKOVITOST V JAVNI UPRAVI 
 
 
3.1 POJEM KAKOVOSTI  
 
Definicija kakovosti storitve doloĉa storitev kot kakovostno, ĉe opravi tisto, za kar je 
predvidena in se odziva na potrebe uporabnika. Opredeliti jo je mogoĉe kot razmerje 
med uspešnostjo in razpoloţljivostjo storitev (med doseganjem zastavljenih ciljev in 
dejanskim obsegom ter tipom storitev, ki so na voljo uporabnikom) ali pa kot 
kombinacijo zanesljivosti, funkcionalnosti, trajnosti in uĉinkovitosti (Kavĉiĉ, 1999, str. 
42). 
 
Po Verbiĉu (1994, str. 65−69) so kazalci kakovosti urejenost, zanesljivost, odzivnost, 
strokovnost, ustreţljivost, verodostojnost, varnost, dostopnost, komuniciranje in 
razumevanje strank, pri ĉemer imata najveĉji pomeni zanesljivost in odzivnost. 
 
Kakovost je dejavnik, ki vpliva na zadovoljstvo udeleţencev. Izraţa se v hitri 
odzivnosti, enostavnih postopkih, ustrezni komunikaciji s strankami, pripravljenih 
informacijah o potrebni dokumentaciji, svetovalni sluţbi za stranke, moţnostih 
spremljanja obdelave vloge na internetu itd. (Andoljšek in Seljak, 2005, str. 25). 
 
Nemec opredeljuje zgodovinski pregled pojma kakovosti kot miselni preskok s tem, 
da je bila kakovost izdelka ali storitve še pred kratkim pogojena z ustrezanjem 
doloĉenim splošnim zahtevam in pogojem, do tega, da je danes kakovost predvsem 
zadovoljenje potreb uporabnikov, ki so ţive in se nenehno spreminjajo. Ne glede na 
to, da danes obstajajo številne razliĉne definicije kakovosti, pa so si strokovnjaki 
enotni v njenem podjetniškem pojmovanju: o kakovosti odloĉa kupec. (Nemec, 2008, 
str. 1).  
 
Ĉe strnemo razvoj vedenja o kakovosti in se osredotoĉimo predvsem na zadnja 
desetletja, ko je termin kakovosti v formalnem smislu bolj prisoten v našem ţivljenju, 
lahko prikaţemo razvoj kakovosti na ĉasovnem traku (Nemec v: Potoĉnik, 1996, str. 
14): 
 
 doseţena kakovost je posledica konĉne kontrole in popravljalnih aktivnosti; 
 
 doseţena kakovost je rezultat sodelovanja vseh v izvajalskem procesu. Sistem 
temelji na prepreĉevanju napak in ne na zavraĉanju neustreznosti – med letom 
1940 in 1975; 
 
 ocena kakovosti je prepušĉena kupcu (uporabniku). Kakovost ni ustrezna, ĉe ne 
zadovolji uporabnika in je posledica sodelovanja vseh, ki so vkljuĉeni v poslovni 
proces – po letu 1975. 
 
Zadovoljstvo uporabnika je danes mogoĉe doseĉi le s 100-% kakovostjo. Pravo 
zadovoljstvo je doseţeno takrat, ko kakovost izdelka ali storitve presega priĉakovanja 
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kupca, kupca je treba navdušiti in oĉarati. Zahteva po taki kakovosti je danes za 
uporabnika samoumevna in upraviĉena.  
 
V novi »paradigmi kakovosti« je glavni poudarek na prepreĉevanju in ne veĉ na 
odkrivanju napak, kar pomeni, da mora biti kakovost naĉrtovana in »vgrajena« v 
izdelek in ne veĉ naknadno zagotovljena z zunanjimi nadzori ter inšpekcijami (Nemec 
v: Rebernik, 1997). Absolutno kakovost lahko torej dosegamo z odstranjevanjem 
vzrokov za napake, ne le s kontrolo in preizkušanjem. 
 
Tako Nemec meni, da mora biti upravno delo izvedeno kakovostno v vseh svojih 
fazah, sama kakovost ni dovolj, potrebno jo je dokazovati tudi s poslovno 
uspešnostjo in odliĉnostjo. 
 
Ţurga pa kakovost opredeljuje kot stopnjo, s katero sistem, komponenta ali proces 
zadovoljujejo doloĉene zahteve oziroma uporabnikove ali strankine potrebe oziroma 
priĉakovanja. Opredelitev kakovosti kot stopnje, do katere so zadovoljene zahteve 
strank, pa je enaka opredelitvi pojma uspešnost (Ţurga, 2009).  
 
 
3.2 KAKOVOST V JAVNI UPRAVI 
 
 
Po mnenju Kovaĉeve se pojem kakovosti v javni upravi ne razlikuje od pojma 
kakovosti v zasebnem sektorju – povsod gre za kakovostno storitev, ĉe ta opravi 
tisto, za kar je predvidena in se odziva na potrebe strank in zainteresiranih 
udeleţencev. Omenja, da se zahtevnost povpreĉnega uporabnika javnih storitev 
zvišuje z zadovoljstvom nad kakovostjo storitev v zasebnih storitvenih dejavnostih. 
Kakovost upravnega dela razumemo kot celoten zbir pokazateljev, ki se ne kaţe le v 
(ne)zadovoljstvu strank, ampak tudi skozi izpolnjevanje zastavljenih ciljev, 
ekonomiĉnost poslovanja, zadovoljstvo zaposlenih,  ugotovitve razliĉnih oblik nadzora 
idr. (Kovaĉ, 2002). 
 
Najbolj pomembni projekti spodbujanja kakovosti v slovenski upravi so: 
 
 sprejem in uveljavitev uredbe o naĉinu poslovanja organov javne uprave s 
strankami, ki uvaja od uveljavitve proraĉuna za leto 2002 za vse upravne organe 
institute informatorja (kvalificiranega usluţbenca, ki strankam podaja splošne 
informacije), obveznega letnega ugotavljanja zadovoljstva strank, knjigo pritoţb 
in pohval, obvešĉanje o teku postopka ...); 
 izvajanje uveljavljene uredbe o nagradah in priznanjih predsednika Vlade RS 
(najbolj prijazen usluţbenec, inovativni predlogi) v januarju 2002; 
 organizacija konferenc o kakovosti v slovenski upravi – maj 2001 in november 
2002 (poudarek na identifikaciji oznak in prenosu dobrih praks v upravnih 
organih); 
 izvajanje usposabljanj javnih usluţbencev o odnosu do uporabnikov; 
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 na podroĉju e-uprave, ki med drugim omogoĉa veĉjo preglednost in dostopnost 
uprave, je bil zakljuĉen projekt prenove poslovanja upravnih enot in enotne 
domaĉe strani upravnih enot; 
 vzpostavljanje plaĉevanja upravnih taks in drugih stroškov v upravnih postopkih s 
plaĉilnimi in kreditnimi karticami na upravnih enotah in drugih upravah in pripravo 
plaĉevanja preko mobilnih telefonov in spletnega portala – do konca leta 2002; 
 z uveljavitvijo Zakona o drţavni upravi junija 2002 je predpisano sodelovanje enot 
uprave na lokalnem nivoju s ciljem poenotenja usklajenih uradnih ur in skupnih 
sprejemnih pisarn v dobro strank; 
 uvajanje Evropskega modela za ocenjevanje kakovosti v javnem sektorju – CAF 
(Kovaĉ, 2002). 
 
Kakovost oziroma odliĉnost poslovanja v javni upravi delno ureja Uredba o upravnem 
poslovanju z uvodnimi pojasnili in izvedbenimi akti. V zvezi s pojmom kakovosti je 
treba poudariti, da sicer drţi, da javna uprava ni in ne sme biti namenjena sama sebi, 
temveĉ mora biti servis za ljudi, prijazna ipd., vendar morajo zlasti pri izvajanju 
oblastnih upravnih nalog organi javne uprave v skladu z zakonitostjo prednostno 
varovati javni interes. V nasprotnem primeru pa prevlada prvi, ĉe je javni interes 
(splošna druţbena korist) ogroţen v konfliktu z individualnim interesom (cilji, ki jih 
zasleduje posamezna stranka).  
 
Za razvoj kakovosti v javni upravi po UUP je kljuĉen 17. ĉlen. Ta ĉlen doloĉa 
obveznost vseh organov drţavne uprave, uprav samoupravnih lokalnih skupnosti in 
nosilcev javnih pooblastil, da na podlagi metodologije, ki jo doloĉi minister, pristojen 
za javno upravo, meseĉno preko Barometra kakovosti in letno z anketami analizirajo 
zadovoljstvo svojih strank ter poslediĉno ukrepajo. Tako raven kakovosti poslovanja 
in s tem stopnjo zadovoljstva strank sĉasoma zvišujejo (Kovaĉ et al., 2008, str. 48-
50). 
 
Srebotnjak Verbinc pravi, da je kakovostno delovanje javne uprave eden izmed ciljev 
nadaljnjega razvoja javne uprave v smeri uĉinkovite in uspešne drţave, skupaj z njo 
pa zadovoljnih uporabnikov upravnih storitev. Kakovost v javni upravi se izraţa kot 
poveĉanje zadovoljstva strank in zaposlenih, izboljšanje uspešnosti in uĉinkovitosti, 
obvladovanje stroškov, izboljšanje preglednosti delovanja, dvig ugleda in 
prepoznavnosti ter pridobivanje certifikatov kakovosti za posamezne organe javne 
uprave (Verbinc v: Bohinc, 2003, str. 165). 
 
 
3.3 POSTAVLJANJE CILJEV KAKOVOSTI V JAVNI UPRAVI 
 
 
Ne samo proizvodno podjetje, vsak javni zavod, javna sluţba in seveda tudi organ 
javne uprave ţeli biti uspešen. Biti uspešen pomeni zadovoljiti priĉakovanja kupcev 
oziroma uporabnikov storitev, istoĉasno pa ustvarjati pogoje ter ustvarjalno klimo v 




Kako do uspeha? Gotovo so osnova za uspešno delo in vodenje podjetij ali 
organizacij jasno opredeljeni cilji. Uspehi so dejansko doseţeni cilji. Tisti, ki nima 
postavljenih ciljev, ne more doseĉi uspeha. 
 
Farkaš navaja nekaj korakov pri postavljanju ciljev, in sicer: 
 
 notranje razmere in potenciale organizacije ali organa; 
 zunanje zahteve, priĉakovanja in zahteve strank; 
 razvojne moţnosti. 
 
Za organe javne uprave so storitve zakonsko opredeljene in so zaenkrat še 
monopolne.  
 
Preveriti pa je potrebno: 
 
 kdo so naše stranke; 
 kakšna so njihova priĉakovanja; 
 kako so stranke zadovoljne z našimi trenutnimi storitvami. 
 
Omenja tudi, da bomo morali biti v prihodnosti pozorni na dvoje: 
 
 tehnološki razvoj – uvajanje elektronskega poslovanja;  
 pravni vidik – spremembe, ki jih prinaša evropsko pravo in uskladitev našega 
pravnega sistema z evropskim. 
 
Cilji ne smejo biti predpisani. Ne smejo nastati v glavi predstojnika ali ozke skupine, 
ki jih nato hiearhiĉno vsili podrejenim. Postavljanje ciljev mora nastajati v dialogu z 
vkljuĉitvijo najširšega kroga zaposlenih. Pri tem se lahko uporabijo npr. predlogi, ki 
jih dobimo v pogovorih s sodelavci. Ker so cilji usmerjeni v doseganje ţelenega 
stanja ali odpravljanje pomanjkljivosti in ker se naše delo, uspehi oziroma neuspehi 
kaţejo v zadovoljstvu strank, je nujna tudi komunikacija z okoljem in konkretnimi 
porabniki naših storitev. V ta namen se kot primerna orodja uporabljajo ankete za 
merjenje zadovoljstva strank in zaposlenih. Uvrstitev tega v obvezen standard v delu 
uprave pa pomeni pomemben premik na poti k uĉinkovitejši, predvsem pa drţavljanu 
prijaznejši upravi. 
 
3.3.1 Cilji kakovosti 
 
Danes je kupec ali porabnik storitve v veliki meri ozavešĉen, zato ima sorazmerno 
visoke zahteve in priĉakovanja. Vsi, ki na trgu ponujajo izdelke ali razliĉne storitve, so 
zato prisiljeni nenehno skrbeti za dvig kakovosti le-teh, saj jih bo v nasprotnem 
primeru konkurenca zlahka premagala. Ustrezno raven kakovosti morajo zagotavljati 
tudi organi javne uprave, ĉeprav je ta zaenkrat še monopolist (Farkaš, 2008). 
Vsak organ drţavne uprave ali upravne enote, ki je vzpostavil sistem kakovosti ali 
uvedel elemente kakovosti v svoje poslovanje, mora svojemu letnemu planu dodati 
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tudi letni program kakovosti, ki je operacionalizacija ciljev in ukrepov za dvig 
kakovosti.  
 
Program kakovosti v osnovi vsebuje: 
 
 cilje kakovosti in 
 ukrepe za uresniĉitev ciljev kakovosti. 
 
Izhodišĉa za doloĉitev ciljev kakovosti so: 
 
 sprejeta politika kakovosti; 
 splošni cilji kakovosti; 
 zakonske zahteve in opredelitve; 
 zahteve in priĉakovanja porabnikov naših storitev; 
 zahteve in priĉakovanja zaposlenih; 
 raven doseţene kakovosti v preteklem letu. 
 
Za storitve, še posebej za upravne, je znaĉilno, da ciljev kakovosti v veliki meri ni 
mogoĉe definirati številĉno, ampak jih doloĉamo kvalitativno, npr.: 
 
 odnos zaposlenih do strank; 
 informiranost in komuniciranje s strankami; 
 usposobljenost in strokovnost zaposlenih itd. 
 
Postavljeni cilji kakovosti pomenijo doloĉeno stanje, ki ga ţelimo doseĉi. Za 
doseganje tega naĉrtujemo doloĉene ukrepe, ki pa jih lahko sprejmemo le ob 
dobrem poznavanju vzrokov za doloĉeno stanje (Farkaš, 2008).  
 
Ukrepe naĉrtujemo na osnovi: 
 
 analiz zadovoljstva strank in zaposlenih; 
 pregledov s strani vodstva; 
 rezultatov certifikacijskih presoj; 
 rezultatov notranjih presoj; 
 analiz letnih poroĉil. 
 
Po Farkaševem prepriĉanju je v delu organov drţavne uprave in lokalne samouprave 
prisotnih mnogo elementov kakovosti. Za tiste, ki so si pridobili certifikat kakovosti in 
ostale, ki so tik pred tem, je pomembno, da imajo v okviru politike kakovosti 
postavljene naslednje cilje: 
 
 zadovoljstvo strank; 
 zadovoljstvo zaposlenih; 




3.4 UČINKOVITOST JAVNE UPRAVE 
 
 
Andoljšek in Seljak (2005, str. 25) navajata, da je uĉinkovitost kot razmerje med 
porabljenimi sredstvi – vloţki in rezultati – uĉinki in da uĉinkovitost odgovarja na 
vprašanje, ali institucija deluje pravilno. Uĉinkovita in uspešna drţavna uprava je 
nujen pogoj kakovostnejšega delovanja drţave in gospodarskega razvoja. Drţavna 
uprava zagotavlja drţavljanom »servis«. Proraĉunska sredstva mora porabiti 
uĉinkovito in pri tem dosegati zastavljene cilje.  
 
V poslanstvu Ministrstva za javno upravo Republike Slovenije so zapisali enostaven 
cilj: Prijazna in uĉinkovita uprava. Seveda je pomembno, da je uprava prijazna, 
usmerjena k svojim uporabnikom ter hkrati prijazno delovno okolje za svoje 
usluţbence. Vendar še tako prijazna uprava ne bi pomenila niĉesar, ĉe bi presegla 
finanĉne zmoţnosti naše drţave ali delovala sicer prijazno, vendar nekakovostno. 
Zato je enako kot prijaznost uprave pomembna tudi njena uĉinkovitost, ki jo 
sestavljata dva bistvena elementa: 
 
 kakovostno in pravoĉasno odloĉanje drţavne uprave ter 
 uĉinkovito upravljanje s kadrovskimi, finanĉnimi in materialnimi viri v drţavni 
upravi (Internet 1, 2008). 
 
Podroĉje upravljanja kadrovskih virov je eden izmed pomembnih elementov sodobne 
uprave v smislu zavestnega, naĉrtnega, sistematiĉnega in racionalnega ravnanja z 
ljudmi pri delu. Temelji na doloĉilih Zakona o javnih usluţbencih (Uradni list RS, št. 
56/02, 110/02, 2/04, 10/04-popr., 23/05, 35/05, 62/05, 113/05, 21/06, 23/06, 
32/06, 62/06, 131/06, 11/07, 33/07, 63/07, 65/08, 69/08, 74/09). 
 
Uĉinkovito upravljanje s finanĉnimi in materialnimi viri, ki je ţe dolga leta uveljavljeno 
v zasebnem sektorju, pa se v upravi uveljavlja skupaj z novim javnim 
managementom šele v zadnjem ĉasu. Na ministrstvu tako z razliĉnimi ukrepi  
zniţujejo stroške v drţavni upravi, kakor tudi stroške uporabnikov ob poslovanju z 
upravo. Odloĉili so se za drugaĉen koncept zniţevanja stroškov, kjer ţelijo zagotoviti 
eno od dveh moţnosti: 
 
 ĉe so sredstva na voljo, ţelijo ob istih stroških bistveno izboljšati storitev ali 
 ĉe sredstev ni dovolj, isto kakovost storitev ponuditi uporabnikom z niţjimi stroški. 
 
Za zniţevanje stroškov v drţavni upravi uporabljajo razliĉne mehanizme: 
 
 skupna javna naroĉila – ĉe celotna drţavna uprava doloĉeno blago ali storitve 
kupuje skupaj preko enotnega javnega razpisa, bo zaradi velikega obsega 




 enotne in skupne rešitve – ĉe veĉ organov skupaj razvija informacijske in druge 
rešitve za svoje potrebe, bo takšno sodelovanje zagotovilo cenejši razvoj in 
vzdrţevanje takšnih rešitev; 
 
 ovrednotenje ugleda in znanja drţavne uprave – drţavna uprava se mora zavedati 
svojega ugleda in pomena pridobljene reference za ponudnika, ki posluje z 
drţavno upravo, ter zato zahtevati ustrezen dodatni popust; 
 
 nadzor nad porabo – pri doloĉenem blagu ali storitvah lahko brez ustreznega 
nadzora nad porabo in vnaprej doloĉenih omejitev stroški hitro preseţejo 
razumne meje; 
 
 skrb za racionalno poslovanje – vsak javni usluţbenec mora pri vsaki nalogi 
nadzorovati porabo in s tem povezane stroške. 
 
Prav tako je pomembno, da se zavedamo, da uĉinkovita uprava ne pomeni samo 
zniţevanja stroškov znotraj uprave, temveĉ je enako ali morda celo pomembnejše  
tudi zniţevanje stroškov uporabnikov pri poslovanju z upravo. Zato se trudijo, da 
zniţanje stroškov uporabnikov doseţejo na naslednje naĉine: 
 
 odprava nepotrebnih postopkov − z informatizacijo in povezovanjem evidenc v 
drţavni upravi lahko odpravimo potrebo po doloĉenih postopkih, potrdilih ali 
podatkih; 
 
 poenostavitev in pospešitev postopkov – na ministrstvu stalno spremljajo razliĉne 
postopke ter opozarjajo na napotrebne zahteve in predlagajo naĉine za hitrejše 
izvajanje postopkov; 
 
 odprava upravnih zaostankov – vsaka odloĉitev, ki je drţavna uprava ne sprejme 
pravoĉasno, za uporabnike pomeni podaljševanje ĉakanja in s tem povezane 
veĉje stroške; 
 
 e-uprava in drugi sodobni naĉini poslovanja – z informatizacijo postopkov in 
elektronskim poslovanjem s strankami uprava svojim uporabnikom bistveno zniţa 
stroške (Internet 1, 2008).  
 
Ker sta za slovensko javno upravo prijaznost in uĉinkovitost temeljna cilja, je 
ministrstvo julija 2006 izdalo zloţenko z naslovom Prijazna in uĉinkovita uprava. V 
zloţenki opredeljujejo delovanje javne uprave kot pomembnega dejavnika kakovosti 
ţivljenja drţavljanov in konkurenĉnosti gospodarstva. Dejstvo je, da se je slovenska 
javna uprava v petnajstih letih moĉno spreminjala in prilagajala spremembam v 
okolju (demokratizacija, osamosvojitev, vkljuĉevanje v Evropsko unijo). Vse bolj pa 
spremembe narekuje (upraviĉeno) kritiĉen in zahtevnejši odnos uporabnikov, ki se 
zavedajo, da javna uprava ni sama sebi namen, ter zahtevajo izboljšanje kakovosti 




Kot odgovor na te zahteve in priĉakovanja so zaĉeli izvajati reforme pod geslom 
Prijazna in uĉinkovita uprava.  
 
Glavni cilji tega projekta so: 
 
 prijazna, k uporabnikom usmerjena javna uprava; 
 sodoben in proţen usluţbenski sistem v javni upravi; 
 urejen, enoten, pregleden in praviĉen plaĉni sistem v javni upravi in celotnem 
javnem sektorju ter 
 odprto in pregledno poslovanje javne uprave. 
 
V sveţnju reform je za uĉinkovito in cenejšo javno upravo predvidenih veĉ ukrepov, 
med drugim: 
 
 zagotavljanje podjetništvu prijaznejše javne uprave; 
 javno naroĉanje; 
 racionalizacija delovanja javnega sektorja; 
 presoja uĉinkov predpisov; 
 vzpostavitev novega plaĉnega sistema za javni sektor. 
 
Eden izmed ciljev MJU je, da odstrani birokratske ovire in sistematiĉno prepreĉi 
nastanek novih. Vlada je sprejela Program odprave administrativnih ovir, ki vsebuje 
veĉ kot trideset konkretnih ukrepov za poenostavitev postopkov in dvig kakovosti 
upravnih storitev. Ministrstvo bo spremljalo uresniĉevanje programa in ga 
dopolnjevalo z novimi ukrepi. Prav tako so zainteresirani javnosti ponudili moţnost, 
da ĉim bolj sodeluje pri odloĉanju o odpravi administrativnih ovir. Nastajanje novih 
pa prepreĉujejo tako, da od vsakega predlagatelja novega predpisa zahtevajo, da 
prikaţe administrativna bremena, ki jih predpis prinaša, dokaţe njihovo nujnost ali pa 
jih umakne. Pomembno je, da predlagatelj pojasni, kako bo zagotovil kakovost 
upravne storitve. Posebna skupina MJU pregleda vsak nov predpis in opozori na 


















4 POSLOVANJE JAVNE UPRAVE S STRANKAMI 
 
 
Vlada Republike Slovenije si je doloĉila cilj, »usmerjenost javne uprave k strankam«, 
to doloĉilo pa velja tudi za vse upravne organe po UUP. 
 
ZDU-1 (5. ĉlen) doloĉa, da mora uprava: 
 
1) Pri poslovanju s strankami zagotoviti spoštovanje njihove osebnosti in osebnega 
dostojanstva ter zagotoviti, da ĉim hitreje in ĉim laţje uresniĉujejo svoje pravice 
in pravne koristi; 
 
2) Skrbeti za obvešĉenost javnosti o naĉinu svojega poslovanja in uresniĉevanja 
pravic strank; 
 
3) Po dolţnosti omogoĉiti strankam posredovanje pripomb in kritik glede svojega 
dela ter te pripombe in kritike obravnavati in nanje odgovarjati v razumnem roku. 
 
 
Kljub tradiciji delovanja in monopolnemu poloţaju javna uprava ni sama sebi namen, 
temveĉ je njen smisel, da sluţi uporabnikom svojih storitev. Pomemben del 
usmerjenosti k uporabnikom je sistem upravljanja ĉloveških virov (zaposlenih), saj le 
motivirani in ustrezno usposobljeni usluţbenci nudijo kakovost po meri uporabnikov. 
 
Ukrepi, ki sledijo naĉelu usmerjenosti k uporabniku, so opredelitev vizije v smislu 
zadovoljevanja uporabnikov, merjenje uspešnosti, avtonomija in decentralizacija, ki 
omogoĉata veĉjo fleksibilnost in odzivnost uprave, konkurenĉnost, ki vodi k višji 
kakovosti storitev idr.  
 
Glede na to, da se zahtevnost povpreĉnega uporabnika javnih storitev zvišuje z 
zadovoljstvom nad kakovostjo storitev v zasebnih storitvenih dejavnostih, je toliko 
bolj pomembno, da se uprava sama ne vede zamozadostno, ampak samoiniciativno 
uvede kriterije kakovosti, kar danes, tudi z izkušnjami iz privatnega sektorja, 
priĉakujejo uporabniki (Kovaĉ, 2/2000, str. 283−287). 
 
Storitev je kakovostna, ĉe opravi tisto, za kar je predvidena, in se odziva na potrebe 
uporabnika. Bistveno je, da je kakovost skladna s potrebami in priĉakovanji 
uporabnikov, ne pa nekaj »dobrega« ali še sprejemljivo dobrega. Kakovost je proces. 
Kakovost upravnega dela je soţitje zakonitosti in strokovnosti ter uĉinkovitosti, 
dostopnosti, ustreţljivosti, prijaznosti in etiĉnosti. 
 
Eno izmed sredstev za boljšo kakovost storitev predstavlja ustrezna opremljenost 
uprave, zlasti z informacijsko tehnologijo. Z njo lahko uprava zaradi usmerjenosti k 
uporabnikom le-tem zagotovi hitrejše in kakovostnejše zagotavljanje storitev. 
Uporaba informacijske tehnologije lahko pomeni odprtost, prijaznost do drţavljanov 
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in njihovo sodelovanje pri javnih zadevah le, ĉe bosta politika in uprava takšna 
razmerja tudi dejansko uresniĉevali (Kovaĉ v: Toplišek, 2/2000, str. 287). 
Zviševanja kakovosti se v svetu lotevajo razliĉno, skupno pa je izhodišĉe 
zadovoljevanja uporabnikov javnih storitev. Pri nas je Vlada RS po zahtevah 
standardov ISO 9001 izdala dokument »Politika kakovosti drţavne uprave« (1996), v 
katerem navaja naĉela delovanja drţavnih uradnikov za veĉjo kakovost storitev 
drţavne uprave z namenom pribliţevanja evropskim in ISO 9000 standardom (Kovaĉ, 
2/2000, str. 287). 
 
Zaradi pomembnosti pribliţevanja javne uprave k uporabnikom njenih storitev je bila 
v letu 2005 sprejeta Uredba o upravnem poslovanju. Pravila poslovanja so doloĉena 
v vseh drţavnih organih, v katere so vkljuĉene tudi uprave samoupravnih lokalnih 
skupnosti s pravnimi in fiziĉnimi osebami, kadar na podlagi javnih pooblastil rešujejo 
upravne naloge. Upravno poslovanje obsega delovni in poslovni ĉas ter uradne ure, 
uporabo prostorov in opreme, upravljanje dokumentarnega gradiva, komunikacije s 
strankami in drugimi javnostmi, izvajanje uradnih dejanj, poslovanje v jezikih 
narodnih skupnosti in nadzor nad njenim izvajanjem. 
 
 
4.1 USMERJENOST JAVNE UPRAVE K UPORABNIKU 
 
 
Virant opredeljuje usmerjenost k uporabniku kot eno od vrednot, ki naj bi jo po 
priĉakovanju javnosti uresniĉevala javna uprava. Ta vrednota se je poleg odprtosti, 
preglednosti in uĉinkovitosti dokonĉno oblikovala v okviru gibanja za novi javni 
menedţment. 
 
Naĉelo usmerjenosti k uporabniku bi lahko na kratko opisali kot zahtevo, da javna 
uprava deluje tako, da so njeni uporabniki z njo zadovoljni. Pod pojmom »uporabnik« 
razumemo fiziĉno ali pravno osebno, ki stopi v stik z javno upravo kot stranka v 
upravnem ali drugem postopku, kot povpraševalec po informacijah ali kako drugaĉe. 
Po uredbi o upravnem poslovanju pa se za stranke štejejo vse osebe, ki komunicirajo 
z javno upravo. 
 
Usmerjenost k uporabniku, pojmovana kot teţnja po zadovoljstvu strank, ima tudi 
svoje meje.  Meje postavlja javni interes, zapisan v zakonih in drugih predpisih. 
 
Naĉelo usmerjenosti k uporabniku zajema naslednje cilje: 
 
1. Storitve javne uprave morajo biti uporabnikom prostorsko in ĉasovno dostopne. 
To razumemo nekako tako, da je storitev opravljena v ĉim krajšem ĉasu in s ĉim 
manj fiziĉnega premikanja (Virant, 2003). Dostopnost je tem veĉja, ĉim veĉji je 
obseg ĉasa, v katerem ima uporabnik moţnost stopiti v stik z organom (npr. s 
poveĉanjem obsega uradnih ur v popoldanskem ĉasu) in da ĉim veĉ storitev, ki se 
nanašajo na istovrstne stvari, pridobi na enem mestu. Še veĉjo dostopnost bi 
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dosegli z zagotavljanjem storitev preko interneta (e-uprava), s skrajševanjem 
ĉakalnih vrst, s skrajšanjem rokov izdelave in vroĉitve idr. 
 
2. Storitve morajo biti cenovno sprejemljive. To pomeni, da mora biti cena socialno 
sprejemljiva. 
 
3. Storitev mora biti ĉim enostavnejša. Tu velja še posebej poudariti poenostavitev 
naĉina plaĉila upravnih taks.  
 
4. Naslednji element usmerjenosti so kakovostne informacije o upravnih storitvah, ki 
morajo biti za uporabnika pregledne, uporabne, dostopne na ĉim veĉ naĉinov 
(zagotavljanje informacij o storitvah v obliki zloţenk in na internetu, oglasne 
deske, informatorji). 
 
Za oceno zadovoljstva uporabnikov je pomembna tudi zanesljivost, kar pomeni, da je 
storitev opravljena v predpisanem roku. 
 
Velik pomen za uporabnika storitev je kakovost osebnega stika (obveznost 
identifikacije uradne osebe v stiku s stranko npr. priponke, tablice). Tu gre za 
»prijaznost« javne uprave v smislu ĉloveškega, razumevajoĉega, neoblastniškega 
odnosa do stranke. 
 
Javna uprava mora biti tudi odzivna. To pomeni, da ji mora biti mnenje njenih strank 
pomembno. Odzivnost pomeni obvezno letno ugotavljanje zadovoljstva strank in 
spremljanje pripomb, kritik in predlogov v knjigi pripomb in pohval.  
 
Nenazadnje lahko omenimo še primerne in urejene poslovne prostore (urejeno 
parkiranje, veĉje število poslovnih prostorov, prostorni in zraĉni prostori ...). 
 
Virant opozarja, da je tudi zakonitost sestavni del kakovosti oziroma usmerjenosti k 
uporabniku in da je zadovoljstvo uporabnika najpomembnejše, vendar ne edino 
merilo uspešnosti organizacije. Tukaj bi lahko podali primer – ob zadovoljnih 
uporabnikih imamo lahko nezadovoljne zaposlene (Virant, 2003). 
 
 
4.2 POSLOVANJE S STRANKAMI 
 
 
Organi javne uprave so pri svojem delu dolţni zagotavljati: 
 
 informacije o upravnih in drugih javnih storitvah (Peĉovnik, 2006, str. 5−9). Sem 
sodijo informacije o naĉinu poslovanja organov javne uprave pri odloĉanju o 
upravnih zadevah in izdajanju potrdil, pojasnila v zvezi z uresniĉevanjem pravic, 
obveznosti in pravnih koristi fiziĉnih ter pravnih oseb. Druge javne storitve 
opredeljujejo informacije o naĉinu poslovanja organa pri nudenju javnih storitev, 
izvajanje javnih sluţb ali zagotavljanje drugih storitev v javnem interesu. 
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Splošne informacije o upravnih storitvah morajo biti strankam razumljive in 
razporejene po sorodnih dogodkih: 
 
- kakšni so pogoji za pridobitev pravice oziroma upravne storitve; 
- kje in po kakšnem postopku lahko stranka pridobi pravico oziroma upravno 
storitev; 
- kaj je potrebno k vlogi priloţiti; 
- kolikšna je višina upravne takse in morebitnih drugih plaĉil; 
- kakšen je naĉin izvedbe plaĉila. 
 
Organ javne uprave je dolţan informacije zagotavljati brezplaĉno vsakomur, preko 
svetovalca za pomoĉ strankam, na svetovnem spletu in v obliki pisnih informacij. 
 
Organ javne uprave, ki posluje z uporabniki, mora zagotavljati splošne informacije v 
poslovnem ĉasu s fiziĉnim ali telefonskim dostopom usluţbenca ali s svetovalcem za 
pomoĉ strankam (Peĉovnik, 2006, str. 5−9). 
 
 uradni elektronski naslov organa 
 
Organ je dolţan na svetovnem spletu objaviti svoj uradni elektronski naslov. 
Sporoĉila, prejeta na uradni elektronski naslov, sprejema glavna pisarna oziroma 
pooblašĉeni javni usluţbenci, ki jih morajo sproti pregledovati. Ĉe stranka zahteva 
potrdilo o prejemu vloge, ji javni usluţbenec potrdilo posreduje po elektronski pošti. 
Seznam uradnih elektronskih naslovov organov se objavi na enotnem drţavnem 
portalu e-uprava. 
 
 zagotavljanje odzivnosti 
 
Stranka poda svoje pripombe pisno, ustno, po elektronski poti ali z zapisom v knjigo 
pripomb in pohval, ki se vodi v sprejemnem prostoru organa. Za obravnavanje in 
odgovarjanje na povratne informacije strank je zadolţen predstojnik oziroma vodja 
notranje organizacijske enote. Ugotavljanje kakovosti storitev izvajajo organi najmanj 
enkrat letno. Organi drţavne uprave redno ugotavljajo zadovoljstvo strank tudi z 
vprašalnikom, ki je dostopen vsem strankam organa. Organ mora odgovoriti na vse 
prejete dopise, ki jih prejme v fiziĉni ali elektronski obliki (Kovaĉ et. al., 2008, str. 
165−167). 
 
 informacije strankam o upravnih postopkih 
 
Obvestila o poteku postopka se dajejo v ĉasu uradnih ur, o samem poteku pa je 
zagotovljen tudi elektronski vpogled preko e-uprave. Stranke je potrebno obvestiti 
pisno o razlogih za neizdajo odloĉbe. Omogoĉeno jim je tudi pregledovanje, 
prepisovanje in kopiranje dokumentov, za kar obstaja uradni postopek. Organ je v 
ĉasu uradnih ur dolţan sprejeti stranke, njihove pooblašĉence in druge osebe, ki 
pridejo nepovabljene, v nujnih primerih jim je potrebno zagotoviti podatke tudi zunaj 
uradnih ur. Uradna oseba ne sme zavrniti obravnavanja stranke, ki je bila naroĉena 
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za razgovor, ĉe je prišla z zamudo, razen ĉe ni dospela v ĉasu uradnih ur. Javni 
usluţbenci smejo dajati podatke o postopkih samo v mejah svojih pooblastil. 
 
 enotni kontaktni center 
 
Enotni kontaktni center posreduje strankam vse splošne informacije o organizaciji in 
poslovanju organov, o upravnih in drugih javnih storitvah, tehnološko pomoĉ pri 
uporabi storitev e-uprave ter informacije o vprašanjih splošnega pomena. Informacije 
posredujejo telefonsko, preko elektronske pošte in drugih sodobnih komunikacijskih 




4.3 BAROMETER KAKOVOSTI 
 
 
Zaĉetki sistematiĉnega ugotavljanja kakovosti v javni upravi segajo v leto 2002, ko so 
bili na podlagi Uredbe o upravnem poslovanju (10. ĉlen, 15. ĉlen, 17. ĉlen in 19. ĉlen 
– UUP) uvedeni informatorji, knjiga pripomb in pohval, obvešĉanje strank o poteku 
postopka, poleg tega pa so zaĉele upravne enote enkrat letno izvajati postopke 
ugotavljanja kakovosti poslovanja organov drţavne uprave s strankami v obliki anket 
zadovoljstva med strankami (Internet 3, 2009).  
 
Barometer kakovosti je eden novejših kazalnikov stanja kakovosti v drţavni upravi v 
razmerju do strank oziroma uporabnikov javnih storitev. Stranke poimenujemo tudi 
uporabnike javnih storitev, ki se definirajo kot fiziĉna ali pravna oseba oz. njen 
zastopnik, ki potrebuje informacijo ali storitev ali nastopa kot stranka v postopku 
(Kovaĉ et. al, 2008, str. 51). Vsak mesec z vprašalnikom meri zadovoljstvo strank, 
velja pa le za organe drţavne uprave.  
 
Pravna podlaga je 3. ĉlen Uredbe o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju 
(Uradni list RS, št. 20/2005, 106/05, 30/06, 86/06, 32/07, 115/07 (122/07 popr.), 
31/08, 35/09 - UUP) ki pravi: 
 
»Organi drţavne uprave redno ugotavljajo zadovoljstvo strank tudi z vprašalnikom, ki 
ga doloĉi minister, pristojen za javno upravo. Vprašalnik mora biti na primernem 
mestu dostopen vsem strankam organa. V postopkih, ki so uvedeni na zahtevo 
stranke, se vprašalnik, skupaj s prošnjo za izpolnitev in ustrezno pisemsko ovojnico 
za vrnitev vprašalnika, posreduje z odloĉbo oziroma sklepom, s katerim se postopek 
zakljuĉi. Pri izpolnjevanju vprašalnika se strankam zagotovi popolna anonimnost. 
Organi so dolţni obdelati vprašalnike za vsak koledarski mesec posebej, najpozneje 
do desetega dne v mesecu in rezultate objaviti na spletni aplikaciji, ki jo zagotovi 
ministrstvo, pristojno za javno upravo.«  
 
To pomeni, da se mora merjenje zadovoljstva strank izvajati na primernem mestu in 
to tudi javno objaviti na internetu. 
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Vsem strankam upravnih enot, ministrstev in organom v sestavi ministrstev je na 
voljo vprašalnik, ki je skrĉen na bistvene informacije in obsega naslednja štiri 
vprašanja: 
 
1. Ocenite kakovost dela usluţbenca /usluţbencev 
2. Ocenite odnos usluţbenca /usluţbencev 
3. Ocenite hitrost opravljenega dela  
4. Ocenite urejenost organa 
 
Poleg tega imajo stranke še moţnost, da izrazijo svoje mnenje oziroma podajo 
predloge pisno, ustno, po elektronski poti ali z zapisom v knjigo pripomb ali pohval, 
ki se vodi v sprejemnem prostoru ogana (UUP, 15. ĉlen). 
 
Stranke pri vsakem elementu organ ocenijo po petstopenjski lestvici: 1 je slabo, 5 je 
odliĉno. Metodološko ta pristop ni dodelan, ker ne vkljuĉi enako strank v postopkih 
na njihovo zahtevo in po uradni dolţnosti (Kovaĉ, 2008, str. 51).  
 
V postopkih, ki so uvedeni na zahtevo stranke, organi posredujejo strankam 
vprašalnike, skupaj s prošnjo za izpolnitev in ustrezno pisemsko ovojnico za vrnitev 
vprašalnika, potrebna pa je odloĉba oziroma sklep, s katerim se je postopek zakljuĉil. 
 





4.4 ANKETE  O ZADOVOLJSTVU STRANK 
 
 
Uredba o naĉinu poslovanja organov javne uprave s strankami, sprejeta leta 2001, 
postavlja pravno podlago za izvajanje anket o zadovoljstvu strank. Cilj ugotavljanja 
zadovoljstva strank s storitvami je dvig kakovosti delovanja oziroma izvajanja 
upravnih storitev. V preteţnem delu je uredba zaĉela veljati najprej le za 14 upravnih 
enot, za ostale upravne organe pa se je zaĉela uporabljati najkasneje s proraĉunom 
2002. Doloĉa naĉin poslovanja organov drţavne uprave, uprav lokalnih skupnosti in 
nosilcev javnih pooblastil, kadar ti neposredno poslujejo s strankami (Srebotnjak-
Verbinc v: Brezovšek in Haĉek, 2003, str. 166). Glavni namen Uredbe je doloĉanje 
enakih pravil pri uveljavljanju upraviĉenj strank, ne glede na vrsto organa ter 
doseganje višje stopnje kakovosti poslovanja, ki se odraţa v zadovoljstvu strank, 
zadovoljstvu zaposlenih ter v racionalno in uĉinkovito organiziranem delu. 
 
Uvajanje kakovosti v sistem delovanja drţavne oziroma javne uprave je del 
globalizacijskih procesov, ki potekajo danes po vsem svetu, meni Srebotnjak-Verbinc. 
Kakovostno delovanje javne uprave, kot eden izmed ciljev njenega nadaljnjega 
razvoja, pomeni kakovostne javne politike, s tem pa uĉinkovito in uspešno drţavo ter 
zadovoljne uporabnike upravnih storitev. Kakovost v javni upravi se izraţa skozi 
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njene osnovne cilje, ki so: poveĉanje zadovoljstva strank in zaposlenih, izboljšanje 
uspešnosti in uĉinkovitosti, obvladovanje stroškov, izboljšanje preglednosti delovanja, 
dvig ugleda in prepoznavnosti ter pridobivanje certifikatov za posamezne organe 
javne uprave. Bistvenega pomena za kakovostno delovanje organov javne uprave je 
ugotavljanje zadovoljstva strank in zaposlenih, ki nam omogoĉa vpogled v naravo 
upravnega delovanja z dveh razliĉnih zornih kotov: 
 
 ugotavljanje zadovoljstva strank (eksterna analiza) – nam pokaţe, kakšen je 
razkorak med priĉakovano storitvijo in tem, kako stranka dejansko storitev doţivi; 
 
 ugotavljanje zadovoljstva zaposlenih (interna analiza) – nam pokaţe, kakšen je 
razkorak med izvajanjem storitev in zaznavo delovnega okolja s pripadajoĉimi 
delovnimi procesi in ocenjevanjem neposrednega vodstva.  
 
V sklopu projekta Testiranje zadovoljstva strank in zaposlenih v upravnih enotah in 
kasneje v vseh drţavnih organih, so bili posredovani vprašalniki za stranke in 
zaposlene ter metodologija za izvedbo anketiranja in obdelovanje odgovorjenih 
vprašalnikov. Metodologija za stranke doloĉa metodološko osnovo za anketiranje in 
vprašalnik po obliki in vsebini, naĉin oblikovanja vzorcev, napotke za oblikovanje 
strukturnih deleţev vzorcev, postopke in udeleţence anketiranja, naĉin izdelave 
poroĉila, rok izdelave konĉnega poroĉila ter priporoĉila za statistiĉno ugotavljanje 
primerljivosti posameznih upravnih enot ali organov drţavne uprave med seboj. 
Primerjava bo narekovala smer delovanja v smislu odpravljanja slabosti in stalnega 
doseganja ali celo preseganja pozitivnih stanj na doloĉenih podroĉjih. Uporabljati je 
potrebno predpisan vprašalnik, ki vsebuje doloĉeno število vprašalnikov (koliko 
najmanj in koliko najveĉ vprašalnikov je potrebno zbrati). Obdelava podatkov in 
interpretacija rezultatov anket predvideva uporabo razliĉnih raziskovalnih metod: 
analize, sinteze, primerjave, analogije, dedukcije, deskripcije idr. (Srebotnjak-Verbinc 
v: Brezovšek in Haĉek, 2003, str. 165−178). Narejena konĉna poroĉila o zadovoljstvu 
strank s storitvami in zaposlenih s svojim delovnim okoljem lahko sluţijo kot podlaga 
za izvajanje samoocenjevanja po modelu CAF oziroma skupnem ocenjevalnem okviru 
za organizacije v javnem sektorju, rezultati poroĉil pa bodo vkljuĉeni tudi v sistem 














5 MINISTRSTVO ZA OBRAMBO RS 
 
 
Ministrstvo je najvišji organ, pristojen za doloĉeno podroĉje drţavne uprave, katerega 
delo vodi minister.  
 
Minister je odgovoren za stališĉa in odloĉitve vlade in za izvajanje teh odloĉitev. 
Minister vodi in predstavlja ministrstvo in organe v sestavi ministrstva v skladu s 
sprejeto politiko. Odgovoren je za odloĉitve pri vodenju ministrstva pa tudi za 
opustitev ukrepov, ki bi jih moral sprejeti. Minister v skladu s sprejeto politiko vodi in 
predstavlja ministrstvo, daje politiĉne usmeritve za delo ministrstva in nadzoruje 
njihovo delo, izdaja predpise in druge akte v pristojnosti ministrstva in organov v 
njegovi sestavi in opravlja druge naloge, ki jih doloĉa zakon ali kak drug predpis. 
 
Ministrstva se morajo ravnati po politiĉnih usmeritvah vlade. Vladi poroĉajo o svojem 
delu, zlasti o stanju na njihovih upravnih podroĉjih, o izvrševanju zakonov, drugih 
predpisov in usmeritev vlade, o ukrepih, ki so jih sprejeli, ter o njihovih uĉinkih 
(Internet 4, 2009). 
 
Ministrstvo za obrambo je eno izmed najveĉjih ministrstev v okviru drţavne uprave 
tako po številu zaposlenih kot po raznolikosti dejavnosti, s katerimi se ukvarja. V 
obdobju od osamosvojitve do danes se je v MO RS obseg dela, in s tem tudi število 
zaposlenih, moĉno poveĉalo, in sicer od nekaj sto v prvih letih po osamosvojitvi, do 
nekaj tisoĉ, kolikor jih je v ministrstvu zaposlenih danes. 
 
 
5.1 Temeljna delovna področja MO RS 
 
MO RS opravlja: 
 
 upravne in strokovne zadeve, ki zadevajo obrambni naĉrt drţave;  
 razvoj, organizacijo, opremljanje, delovanje in vodenje Slovenske vojske (v 
nadaljevanju SV); 
 priprave civilne obrambe, upravne zveze in kriptografsko zašĉito v obrambnem 
sistemu; 
 vojaško šolstvo; 
 organizacijo, priprave in izvajanje sistema varstva pred naravnimi in drugimi 
nesreĉami ter  










5.2 Organi v sestavi ministrstva MO RS 
 
 
Generalštab slovenske vojske 
 
Je najvišji vojaškostrokovni organ v Republiki Sloveniji in opravlja vojaškostrokovne 
naloge, ki zadevajo delovanje in razvoj SV v miru in v vojni. Je organ vodenja in 
poveljevanja v SV na strateški ravni. Podrejena so mu poveljstvo sil ter poveljstva 










 upravne in strokovne naloge, ki zadevajo urejanje, priprave in delovanje sistema 
varstva pred naravnimi in drugimi nesreĉami; 
 pomoĉ prizadetim lokalnim skupnostim;  
 opazovanje, obvešĉanje in alarmiranje;  
 zveze in informacijski sistem; 
 ocenjevanje škode, ki jo povzroĉijo naravne in druge nesreĉe; 
 poţarno varstvo in delovanje splošnih reševalnih sluţb; 
 organiziranje in delovanje civilne zašĉite ter priprave in delovanje Štaba za civilno 
zašĉito RS; 
 pripravljanje in izvajanje nacionalnih programov znotraj varstva pred naravnimi in 
drugimi nesreĉami; 
 reševanje, odpravljanje in sanacijo posledic nesreĉ. 
 
 
Inšpektorat za obrambo  
 





Inšpektorat za varstvo pred naravnimi in drugimi nesreĉami (IRSVNDN) 
 
IRSVNDN ima v sestavi 13 izpostav: v Celju, Radovljici, Kopru, Ljubljani, Mariboru, 
Murski Soboti, Novi Gorici, Novem mestu, Krškem, Postojni, Ptuju, Slovenj Gradcu in 
v Trbovljah. Skrbi za enotno izvajanje predpisov in opravlja inšpekcijski nadzor nad 











 Kabinet ministra   
 Direktorat za obrambno politiko   
 Direktorat za obrambne zadeve   
 Direktorat za logistiko   
 Obvešĉevalno varnostna sluţba   
 Sekretariat generalnega sekretarja   
 Sluţba za odnose z javnostmi   
 Sluţba za protokol   
 Notranjerevizijska sluţba   
 Generalštab Slovenske vojske   
 Uprava RS za zašĉito in reševanje   
 Inšpektorat RS za obrambo   
 Inšpektorat RS za varstvo pred naravnimi in drugimi nesreĉami   
 
 







5.3 REDNO UGOTAVLJANJE ZADOVOLJSTVA STRANK NA MINISTRSTVU ZA 
OBRAMBO – BAROMETER KAKOVOSTI 
 
 
Pod okrilje Sekretariata generalnega sekretarja je umešĉena Sluţba za splošne 
zadeve, znotraj katere deluje Oddelek za upravljenje z dokumentarnim gradivom, ki 
je zadolţen za meseĉno zbiranje vprašalnikov in vodenje evidenc v spletni aplikaciji 
Ministrstva za javno upravo ter za vsakomeseĉno pripravo zbirnih poroĉil. 
 
Uredba namreĉ doloĉa, da morajo organi vprašalnike obdelovati za vsak koledarski 
mesec posebej, in sicer najkasneje do desetega dne v naslednjem mesecu, rezultate 
pa je treba vnesti v spletno aplikacijo, ki jo je pripravilo Ministrstvo za javno upravo. 
Vnos v aplikacijo poteka loĉeno za Inšpektorat RS za varstvo pred naravnimi in 
drugimi nesreĉami, Upravo RS za zašĉito in reševanje ter za oţji del Ministrstva za 
obrambo, kamor med drugim sodijo Uprave za obrambo z izpostavami, ki so v letu 
2006, 2007 in 2008 tudi redno pošiljale izpolnjene vprašalnike.   
 
S sklepom ministrice je bila v Sluţbi za splošne zadeve imenovana skrbnica − 
odgovorna oseba, ki poleg zgoraj navedenih nalog, ki jih v zvezi z barometrom 
kakovosti doloĉa Uredba, vsak mesec pripravi zbirno poroĉilo. Z istim sklepom je 
minister odredil tudi imenovanje skrbnikov − odgovornih oseb in komisij za meseĉno 
ugotavljanje zadovoljstva strank v organih v sestavi in notranjih organizacijskih 


























6 ANALIZA REZULTATOV BAROMETRA KAKOVOSTI  
 
 
6.1 ANALIZA REZULTATOV BAROMETRA KAKOVOSTI OD MAJA DO 
DECEMBRA 2006 
 
6.1.1 Pregled vseh prejetih vprašalnikov v letu 2006 
 
Od maja do decembra 2006 je Sluţba za splošne zadeve prejela 1960 izpolnjenih 
vprašalnikov. Uprava RS za zašĉito in reševanje jih je posredovala 71, Inšpektorat RS 
za varstvo pred naravnimi in drugimi nesreĉami 737, najveĉ, 1152, pa jih je prispelo 
iz uprav za obrambo, ki sodijo v kategorijo “oţji del Ministrstva za obrambo”. Med 
njimi je v preteklem letu najveĉ izpolnjenih vprašalnikov posredovala UO Celje, 
sledita pa ji UO Novo mesto in UO Postojna. Pregled prejetih vprašalnikov je razviden 
v tabeli 1. 
 




Organ Število prejetih 
vprašalnikov v letu 
2006 
UPRAVA RS ZA ZAŠČITO IN 
REŠEVANJE 
71 
INŠPEKTORAT RS ZA VARSTVO 
PRED NARAVNIMI IN DRUGIMI 
NESREČAMI 
737 
MINISTRSTVO ZA OBRAMBO – oţji 
del  
1152 
 UO Celje z izpostavami 429 
 UO Novo mesto z izpostavami 251 
 UO Postojna z izpostavami 190 
 UO Maribor z izpostavami 63 
 UO Nova Gorica z izpostavami 60 
 UO Kranj z izpostavami 56 
 UO Murska Sobota z izpostavami 56 
 UO Ljubljana z izpostavami 47 









6.1.2 Pregled rezultatov po posameznih vprašanjih 
 
Glede na rezultate vseh prejetih vprašalnikov so bili anketirani v letu 2006 najbolj 
zadovoljni z odnosom usluţbenca do stranke, saj je kar 86,5 % vprašanih ob tem 
vprašanju obkroţilo najvišjo moţno oceno (5),  temu kriteriju pa so le v šestih 
primerih namenili negativno oceno. Skupna povpreĉna ocena odnosa usluţbenca do 
stranke tako znaša 4,84.  
 
Tudi kakovost dela usluţbenca so vprašani ocenili zelo dobro, saj je skupna 
povpreĉna ocena 4,79, anketirani pa so v 82 % ta kriterij ocenili z oceno odliĉno. 
Nekoliko manj so zadovoljni s hitrostjo opravljenega dela, kljub temu pa je 76 
odstotkov tistih, ki so izpolnili vprašalnik, menilo, da usluţbenci delo opravljajo dovolj 
hitro in je obkroţilo oceno 5, skupna povpreĉna ocena tega kriterija pa je 4,7. 
 
Stranke so najmanj zadovoljne z urejenostjo in dostopnostjo organa, saj je temu 
vprašanju oceno 5 podelilo 58,7 % anketiranih. Pri tem kriteriju beleţimo tudi 
najveĉje število negativnih ocen, kajti 4,9 % strank, ki so vrnili izpolnjen vprašalnik, 
je menilo, da si ta kriterij zasluţi oceno 1 ali 2. Tu je tudi najveĉ tistih, ki kriterija niso 
ovrednotili (63 anketirancev oziroma 3,2 %), kar pa je, glede na pripisane opombe, v 
veliki meri posledica dejstva, da so z organom poslovali po pošti. 
 
Tabela 2 prikazuje pregled vseh prispelih vprašalnikov po posameznih kriterijih, in 
sicer tako številĉno kot tudi v odstotkih. Navedena je tudi skupna povpreĉna ocena 
za posamezno vprašanje. 
 
Tabela 2: Pregled vseh prejetih vprašalnikov po posameznem kriteriju 
                           slabo                                                 odliĉno 
VSI PREJETI IZPOLNJENI VPRAŠALNIKI V 
LETU 2006 




% % % % % 
Ocenite kakovost dela usluţbenca / 
usluţbencev*: 
3 3 33 303 1606 4,79  
0,1 % 0,1 % 1,7 % 15,5 
% 
82 % 
Ocenite odnos usluţbenca / usluţbencev do 
vas**: 
6 6 26 211 1696 4,84 




Ocenite hitrost opravljenega dela***: 5 14 71 369 1490 4,7 
0,2 % 0,7 % 3,6 % 18,8 
% 
76 % 
Ocenite urejenost in dostopnost****: 23 72 192 459 1151 4,39 




ŠTEVILO PREJETIH VPRAŠALNIKOV:  1960 
 *Opomba: Dvanajst (12) anketirancev (0,6 %) tega kriterija ni ovrednotilo. 
 ** Opomba: Petnajst (15) anketirancev (0,7 %) tega kriterija ni ovrednotilo. 
 *** Opomba: Enajst (11) anketirancev(0,6 %) tega kriterija ni ovrednotilo. 
 **** Opomba: Triinšestdeset (63) anketirancev (3,2 %) tega kriterija ni ovrednotilo. 
Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 5 
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6.1.3 Ocena kakovosti dela usluţbenca/usluţbencev po mesecih  
 
Tabela 3 in graf 1 prikazujeta primerjavo med povpreĉnimi ocenami kakovosti dela 
usluţbenca oziroma usluţbencev po mesecih, od maja do decembra 2006. Opazimo 
lahko, da veĉjih odstopanj ni. Stranke so to vprašanje najbolje ocenile julija, 
najslabše pa septembra, vendar pa je med obema vrednostma razlika zelo majhna. 
Sicer pa se zadovoljstvo strank pri tem kriteriju od julija naprej vsak mesec poveĉuje, 
skupna povpreĉna celoletna ocena pa je 4,79. 
 
Tabela 3: Povprečna ocena kakovosti dela usluţbencev – primerjalno po 
mesecih 
 
Ocenite kakovost dela usluţbenca / 
usluţbencev 
Povprečna ocena 
 maj  4,8 
 junij  – nismo prejeli izpolnjenih 
vprašalnikov 
/ 
 julij  4,86 
 avgust  4,79 
 september 4,75 
 oktober 4,8 
 november 4,81 
 december 4,84 
SKUPAJ 4,79 
Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 5 
 











































Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 6 
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6.1.4 Ocena odnosa usluţbenca/usluţbencev do stranke po mesecih 
 
Glede na vprašalnike so bile stranke v preteklem letu najbolj zadovoljne z odnosom 
usluţbencev do njih. V vseh mesecih je ta kriterij prejemal najveĉ odliĉnih ocen, v 
rubriki »vaše mnenje ali predlog« pa so se pojavljale tudi pohvale konkretnim 
usluţbencem. Nekaj veĉ kot 97 % vprašanih je navedenemu kriteriju podelilo oceno 
5 ali 4. Tako kot pri prejšnjem vprašanju je bilo tudi tu zadovoljstvo najveĉje julija in 
najniţje septembra. Podrobnosti so razvidne v tabeli 4 in v grafu 2. 
 
 
Tabela 4: Povprečna ocena odnosa usluţbencev – primerjalno po mesecih 
 
Ocenite odnos usluţbenca / 
usluţbencev do vas 
Povprečna ocena 
 maj  4,86 
 junij  – nismo prejeli izpolnjenih 
vprašalnikov 
/ 
 julij  4,92 
 avgust  4,87 
 september 4,78 
 oktober 4,84 
 november 4,84 
 december 4,89 
SKUPAJ 4,84 
 
Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 6 
 






































Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 7 
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6.1.5 Ocena hitrosti opravljenega dela po mesecih 
 
Skupna povpreĉna ocena hitrosti opravljenega dela za leto 2006 je 4,7. Bistvenih 
razlik v povpreĉni oceni po mesecih ni, stranke pa so od septembra, ko je kriterij 
dobil najniţjo oceno, do decembra ta kriterij ocenjevale vedno bolje, tako da je 
vrednost v zadnjem mesecu celo najvišja (4,78). Glede na prejšnja dva kriterija so 
anketirani hitrosti opravljenega dela podelili manj najvišjih moţnih ocen, in sicer 76 
%. Tabelarni in grafiĉni prikaz povpreĉne ocene hitrosti opravljenega dela po 
mesecih prikazujeta tabela 5 in graf 3. 
 
 
Tabela 5: Povprečna ocena hitrosti opravljenega dela − primerjalno po 
mesecih  
 
Ocenite hitrost opravljenega dela Povprečna ocean 
 maj  4,74 
 junij  – nismo prejeli izpolnjenih 
vprašalnikov 
/ 
 julij  4,7 
 avgust  4,67 
 september 4,65 
 oktober 4,7 
 november 4,74 















































Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 8 
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6.1.6 Ocena urejenosti in dostopnosti organa po mesecih 
 
Najveĉja odstopanja v povpreĉnih ocenah, tako glede na ocene prejšnjih treh 
kriterijev kot tudi med posameznimi meseci, se pojavljajo pri oceni urejenosti in 
dostopnosti organa. Povpreĉna ocena se giblje od septembrskih 4,25 pa do 4,62, 
kolikor znese povpreĉje za december. Vzpodbudno je, da se od nekoliko slabšega 
rezultata septembra zadovoljstvo vsak mesec zvišuje. V zvezi s tem vprašanjem se je 
v lanskoletnih vprašalnikih pojavljalo tudi najveĉ pripomb, ki so bile v veĉini primerov 
namenjene premajhnemu številu parkirnih mest in za gibalno omejene osebe 
(starejše osebe, invalidi, starši z otroškimi voziĉki) neprimernimi prostori v višjih 
nadstopjih stavb. Kakšno je gibanje povpreĉnih ocen po mesecih, prikazujeta tabela 
6 in graf 4.     
 
Tabela 6: Povprečna ocena urejenosti in dostopnosti – primerjalno po 
mesecih 
Ocenite urejenost in dostopnost Povprečna ocena 
 maj  4,27 
 junij  – nismo prejeli izpolnjenih 
vprašalnikov 
/ 
 julij  4,39 
 avgust  4,43 
 september 4,25 
 oktober 4,36 
 november 4,45 











































Vir: Poroĉilo za leto 2006, str. 9 
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6.1.7 PRIPOMBE IN PREDLOGI STRANK 
 
Vprašalnik o ugotavljanju zadovoljstva strank omogoĉa strankam tudi izraţanje 
osebnih mnenj, pripomb in predlogov v zvezi z delom organa. Kljub anonimnosti 
anketiranja so vprašani rubriko v veĉini primerov pustili prazno, ĉe pa so se za to 
odloĉili, pa so v glavnem pisali pohvale in vzpodbudne besede usluţbencem.  
 
Med maloštevilnimi kritikami in pripombami je najveĉkrat izraţena ţelja po 
podaljšanju uradnih ur, ki naj bi bile tudi ob petkih. Pojavil se je tudi predlog, da bi 
bil sprejem vlog moţen tudi izven uradnih ur. 
Poleg ţe v prejšnjem poglavju navedenih pripomb, ki so povezane z lokacijo in 
dostopnostjo organa, velja omeniti še ţeljo po dostopu do obrazcev preko interneta 
ter vzpostavitvi foruma za dodatne informacije in izmenjavo mnenj. 
 
 
6.1.8 ZAKLJUČEK IN SKLEPNE UGOTOVITVE 
 
V zaĉetku decembra 2006 je Ministrstvo za javno upravo pozvalo vsa ministrstva in 
upravne enote Slovenije, da po sedmih mesecih rednega spremljanja zadovoljstva 
strank posredujejo svoje mnenje, izkušnje in morebitne predloge za spremembe ali 
nadgradnjo meseĉnega barometra kakovosti.  
 
Po dopisih, ki smo jih prejeli s strani organov v sestavi ter notranjih organizacijskih 
enot, je razvidno, da so ponekod (Uprava za obrambo Postojna, v nadaljevanju UO) 
stranke vprašalnike sprejele pozitivno, kar se odraţa tudi v dobrem vraĉanju 
izpolnjenih vprašalnikov, medtem ko drugje (UO Kranj) ugotavljajo, da se stranke, ki 
osebno prihajajo v prostore uprave, zelo poredko odloĉijo za izpolnitev vprašalnika, 
prav tako pa je nizek odstotek vrnjenih vprašalnikov.  
 
Organizacijske enote navajajo, da so stranke z njihovim delom poveĉini zadovoljne, v 
primeru negativnih ocen pa poskušajo, ĉe je to mogoĉe, upoštevati morebitne 
predloge in pripombe strank. Ugotavljajo, da mnogokrat to ni v njihovi moĉi oziroma 
pristojnosti (npr. neprimerna lokacija organa, mnenje strank, da je postopek 
nepotreben in birokratski). 
 
Med ukrepe, ki so posledica analize vprašalnikov, sodi tudi naslednje: 
 
 Uprava RS za zašĉito in reševanje je na podlagi niţje ocene, ki se nanaša na 
dostopnost organa, predlagala doloĉitev nekaj parkirnih mest, s ĉimer bi strankam 
omogoĉili parkiranje.   
 Inšpektorat RS za varstvo pred naravnimi in drugimi nesreĉami skuša v okviru 
razpoloţljivih finanĉnih sredstev urediti tiste izpostave inšpektorata, ki so po 




Glede na visoko povpreĉno oceno vseh vprašalnikov in upoštevajoĉ zgornje navedbe 
organizacijskih enot in organov v sestavi smo Ministrstvu za javno upravo z 
dokumentom, številka 011-7/2006-172 z dne 29. 12. 2006, odgovorili, da so stranke 
s storitvami poveĉini zadovoljne ter da pomembnejših sprememb ne naĉrtujemo. 
Izrazili smo tudi mnenje, da sprememba oziroma nadgradnja barometra kakovosti, 
po našem mnenju, ni potrebna.  
 
 
6.2 ANALIZA REZULTATOV BAROMETRA KAKOVOSTI ZA LETO 2007 
 
6.2.1 Pregled vseh prejetih vprašalnikov v letu 2007 
 
Leta 2007 je Sluţba za splošne zadeve prejela 2.740 izpolnjenih vprašalnikov. Eden 
je bil izpolnjen nepravilno, tako da pri rezultatih ni upoštevan, pri ostalih pa so bile 
ocene vnešene skladno z navodili. Uprava RS za zašĉito in reševanje jih je 
posredovala 131, Inšpektorat RS za varstvo pred naravnimi in drugimi nesreĉami 13, 
najveĉ, 2.596, pa jih je prispelo iz uprav za obrambo, ki sodijo v kategorijo “oţji del 
Ministrstva za obrambo”. Med njimi je v preteklem letu najveĉ izpolnjenih 
vprašalnikov posredovala UO Celje, sledita pa ji UO Novo mesto in UO Postojna. 
Pregled prejetih vprašalnikov je razviden v tabeli 7. 
 
Tabela 7: Pregled prejetih vprašalnikov po organih v sestavi in 
organizacijskih enotah 
 
Organ Število prejetih 
vprašalnikov v letu 
2007 
UPRAVA RS ZA ZAŠČITO IN 
REŠEVANJE 
131 
INŠPEKTORAT RS ZA VARSTVO PRED 
NARAVNIMI IN DRUGIMI NESREČAMI 
13 
MINISTRSTVO ZA OBRAMBO – oţji del  2.596 
 UO Celje z izpostavami 1.070 
 UO Novo mesto z izpostavami 432 
 UO Postojna z izpostavami 383 
 UO Maribor z izpostavami 239 
 UO Nova Gorica z izpostavami 153 
 UO Ljubljana z izpostavami  149 
 UO Kranj z izpostavami 100 
 UO Murska Sobota z izpostavami 69 
 Urad za upravljanje ĉloveških virov 1 
MINISTRSTVO ZA OBRAMBO - SKUPAJ 2.740 
 





6.2.2 Pregled rezultatov po posameznih vprašanjih in primerjava z letom 
2006 
 
Glede na rezultate vseh pravilno izpolnjenih prejetih vprašalnikov so bili anketirani 
minulo leto najbolj zadovoljni z odnosom usluţbenca do stranke, saj je kar 87,3 % 
vprašanih ob tem vprašanju obkroţilo najvišjo moţno oceno (5), to pa je za 0,8 % 
veĉ kot leto prej. Temu kriteriju so le v šestih primerih namenili negativno oceno, 
skupna povpreĉna ocena odnosa usluţbenca do stranke pa za leto 2007 znaša 4,86.  
Tudi kakovost dela usluţbenca so vprašani ocenili zelo dobro, saj je skupna 
povpreĉna ocena 4,83, anketirani pa so v 84,8 % ta kriterij ocenili z oceno odliĉno, 
kar je za 2,8 % veĉ kot leta 2006. Nekoliko manj so bili zadovoljni s hitrostjo 
opravljenega dela, kljub temu pa je 82,4 % tistih, ki so izpolnili vprašalnik, menilo, da 
si usluţbenci za hitro opravljeno delo zasluţijo oceno pet. Leto prej je bilo takega 
mnenja 6,4 % manj vprašanih, skupna povpreĉna ocena tega kriterija pa za leto 
2007 znaša 4,78. 
Stranke so najmanj zadovoljne z urejenostjo organa, saj je temu vprašanju najvišjo 
moţno oceno podelilo 64,1 % anketiranih. Pri tem kriteriju beleţimo tudi najveĉje 
število negativnih ocen, kajti 4,8 % strank, ki so vrnile izpolnjen vprašalnik, je 
menilo, da si ta kriterij zasluţi oceno 1 ali 2. Tu je tudi najveĉ tistih, ki kriterija niso 
ovrednotili (111 anketirancev oziroma 4 %), kar pa je, glede na pripisane opombe, v 


























Tabela 8 prikazuje pregled vseh prispelih vprašalnikov po posameznih kriterijih, in 
sicer tako številĉno kot tudi v odstotkih. Navedena je tudi skupna povpreĉna ocena 
za posamezno vprašanje in primerjava z letom 2006. 
 
Tabela 8: Pregled vseh prejetih vprašalnikov po posameznem vprašanju in 
primerjava z letom 2006 
 
                  slabo                                                      odliĉno 
VSI PREJETI IZPOLNJENI 
VPRAŠALNIKI V LETU 2007 
IN PRIMERJAVA Z LETOM 
2006 






% % % % % 
Ocena kakovosti dela usluţbenca / usluţbencev (Opomba: Leta 2007 šestindvajset 
(26) anketirancev (0,9 %) tega kriterija ni ovrednotilo): 
 2007 4 6 38 341 2.324 4,83 




 2006 3 3 33 303 1.606 4,79 
0,1 % 0,1 % 1,7 % 15,5 % 82 % 
Ocena odnosa usluţbenca / usluţbencev do stranke (Opomba: Leta 2007 trideset (30) 
anketirancev (1,1 %) tega kriterija ni ovrednotilo): 
 2007 6 6 25 281 2.391 4,86 




 2006 6 6 26 211 1.696 4,84 
0,3 % 0,3 % 1,3 % 10,7 % 86,5 % 
Ocena hitrosti opravljenega dela (Opomba: Leta 2007 šestnajst (16) anketirancev (0,6 
%) tega kriterija ni ovrednotilo): 
 2007 8 22 59 377 2.257 4,78 




 2006 5 14 71 369 1.490 4,7 
0,2 % 0,7 % 3,6 % 18,8 % 76 % 
Ocena urejenosti organa (Opomba: Leta 2007 stoenajst (111) anketirancev (4 %) tega 
kriterija ni ovrednotilo): 
 2007 44 89 216 523 1.756 4,47 




 2006 23 72 192 459 1.151 4,39 
1,2 % 3,7 % 9,8 % 23,4 % 58,7 % 
ŠTEVILO PREJETIH VPRAŠALNIKOV LETA 2007:  2.740* 
 
 * Opomba: En vprašalnik je bil izpolnjen nepravilno, zato pri rezultatih ni 
upoštevan. 
 





Rezultati kaţejo, da se je v primerjavi z letom 2006 v minulem letu zadovoljstvo 
strank v vseh kategorijah nekoliko izboljšalo. Skupna povpreĉna ocena se je najbolj 
izboljšala pri vprašanju o urejenosti organa, saj je s 4,39 narasla na 4,47, sledita pa 
oceni hitrosti opravljenega dela in kakovosti dela usluţbenca. Ocena se je še najmanj 
izboljšala pri kategoriji, ki je tako lani kot tudi leta 2006 ţe sicer dosegla najboljše 
rezultate, to je ocena odnosa usluţbenca do stranke. Leta 2007 so se stranke tudi 
pogosteje kot leta 2006 odloĉile, da obkroţijo najvišjo moţno oceno. Leta 2006 je 
bilo namreĉ izmed vseh obkroţenih odgovorov v 75,8 % obkroţena ocena pet (5), v 
minulem letu pa so se tako odloĉili v 79,6 %.      
 
 
6.2.3 Ocena kakovosti dela usluţbenca/usluţbencev po mesecih 
 
Tabela 9 in graf 5 prikazujeta primerjavo med povpreĉnimi ocenami kakovosti dela 
usluţbenca oziroma usluţbencev po mesecih v letu 2007. Opazimo lahko, da 
vrednost niha od junijske 4,79 do aprilske 4,87, ki predstavlja najvišjo povpreĉno 
meseĉno oceno v tej kategoriji. Omeniti velja tudi, da je bila negativna ocena pri tem 
vprašanju obkroţena le v štirih primerih, šestkrat pa so se anketirani odloĉili, da ji 
podelijo oceno dve. Skupna povpreĉna celoletna ocena je 4,83. 
 
Tabela 9: Povprečna ocena kakovosti dela usluţbencev – primerjalno po 
mesecih 
 












































































































6.2.4 Ocena odnosa usluţbenca/usluţbencev do stranke po mesecih 
 
Glede na vprašalnike so bile stranke, tako kot leta 2006, tudi v preteklem letu najbolj 
zadovoljne z odnosom usluţbencev do njih. V vseh mesecih je ta kriterij prejemal 
najveĉ odliĉnih ocen, v rubriki »Vaš vtis, mnenje ali predlog« pa so se pojavljale tudi 
pohvale konkretnim usluţbencem. Nekaj veĉ kot 97 % vprašanih je navedenemu 
kriteriju podelilo oceno pet (5) ali štiri (4). V primerjavi s prvim vprašanjem tukaj 
povpreĉna ocena nekoliko bolj niha, in sicer od novembrske 4,75 do 4,92, kolikor 
beleţimo za april in avgust. Podrobnosti so razvidne v tabeli 10 in v grafu 6. 
 











junij   4,79 
julij  4,91 



























































Vir: Poroĉilo za leto 2007, str. 7 
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6.2.5 Ocena hitrosti opravljenega dela po mesecih  
 
Skupna povpreĉna ocena hitrosti opravljenega dela za leto 2007 je 4,78. Anketirani 
so tej kategoriji najniţjo vrednost pripisali februarja (povpreĉna ocena 4,69), najvišjo 
pa aprila (4,85). Povpreĉna ocena kategorije se je od julija do novembra stalno 
slabšala, decembrski vprašalniki pa so trend obrnili navzgor. Razveseljivo je, da je to 
vprašanje leta 2007 prejelo za 6,4 % veĉ najvišjih moţnih ocen kot leta 2006. 
Tabelarni in grafiĉni prikaz povpreĉne ocene hitrosti opravljenega dela po mesecih 
prikazujeta tabela 11 in graf 7. 
 










junij   4,74 
julij  4,82 



























































Vir: Poroĉilo za leto 2007, str. 8 
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6.2.6 Ocena urejenosti organa po mesecih 
 
Najveĉja odstopanja v povpreĉnih ocenah, tako glede na ocene prejšnjih treh 
kriterijev kot tudi med posameznimi meseci, se pojavlja pri oceni urejenosti organa. 
Povpreĉna ocena se giblje od februarskih 4,18 pa do 4,66, kolikor znaša decembrsko 
povpreĉje. Višje ocene se pri tem vprašanju pojavljajo predvsem v drugi polovici leta, 
kar bi bilo lahko povezano tudi z dejstvom, da je Ministrstvo za javno upravo s 
septembrom prav pri tem vprašanju nekoliko spremenilo vprašalnik. Pred spremembo 
se je vprašanje namreĉ glasilo “Ocena urejenosti in dostopnosti organa”, pri ĉemer 
so stranke pogosto ocenjevale okolišĉine, na katere organ ne more vplivati (na 
primer lokacija organa, število stopnic do organa, število parkirnih mest, kaţipoti, ki 
vodijo do organa …). V zvezi s tem vprašanjem se je v vprašalnikih, prejetih leta 
2006, pojavljalo tudi najveĉ pripomb, medtem ko so se od septembra 2007 pojavljale 
vedno redkeje.  
 
 










junij   4,23 
julij  4,54 













































































Vir: Poroĉilo za leto 2007, str. 9 
 
 
6.2.7 PRIPOMBE IN PREDLOGI STRANK 
 
 
Navajamo v nadaljevanju: 
 
- stranka Uprave RS za zašĉito in reševanje je februarja predlagala ĉimprejšnjo 
uvedbo moţnosti elektronskih vlog; 
- marca je s strani stranke Uprave za obrambo Postojna prišel predlog po 
preuĉitvi obmoĉij v primorski regiji, za katera je MO RS resniĉno zainteresiran, 
kajti meni, da je nesmiselno, da je treba pridobiti soglasje za vsako zemljišĉe; 
- stranka Izpostave za obrambo Slovenj Gradec je aprila predlagala, da se na 
obvestilo o terminu zglasitve pri organu navede tudi številka sobe, kamor 
mora stranka priti; 
- maja je stranka Izpostave za obrambo Vrhnika predlagala namestitev info 
toĉke v avli organa, anketirani s podroĉja Izpostave za obrambo Slovenj 
Gradec pa je izrazil mnenje, da delo ob sobotah ni potrebno. Maja je bila 
najveĉ pohval deleţna Uprava za obrambo Nova Gorica; 
- stranki Uprave za obrambo Murska Sobota in Uprave za obrambo Nova Gorica 
sta junija izrazili ţeljo po nakupu upravnih kolekov znotraj stavbe, kjer organ 







6.2.8 ZAKLJUČEK IN SKLEPNE UGOTOVITVE 
 
V drugi polovici julija 2007 je Ministrstvo za javno upravo na osnovi prejetih pobud in 
predlogov vprašalnik nekoliko spremenilo, in sicer z namenom, da bi bil strankam bolj 
razumljiv. Spremenjena je bila predvsem vsebina ĉetrtega vprašanja, kar smo v 
poroĉilu predhodno ţe navedli. Istoĉasno je Ministrstvo za javno upravo vse organe 
prosilo, da se od 1. 9. 2007, ko priĉnejo veljati novo oblikovani vprašalniki, ti 
prilagajo vsem odloĉbam oziroma sklepom, s katerimi se zakljuĉijo postopki, sproţeni 
na zahtevo stranke, in ne le pozitivno rešenim, kakor je veljalo do takrat.  
 
O navedenih spremembah so bili organi v sestavi in notranje organizacijske enote 
ministrstva obvešĉeni. 
 
Glede na visoke povpreĉne ocene pri vseh vprašanjih, nizkem številu negativnih 
ocen, kar se ni spremenilo niti v zadnjih štirih mesecih leta, ko so bili vprašalniki 
priloţeni tudi negativno rešenim odloĉbam in sklepom, lahko sklenemo, da so stranke 
z delom ministrstva v veliki meri zadovoljne. To ugotovitev dodatno potrjuje tudi 
primerjava z letom 2006, saj so se povpreĉne ocene pri vseh štirih vprašanjih 
izboljšale, mnogo manj pa je tudi negativnih pripomb v rubriki Vaš vtis, mnenje ali 
predlog, kjer so stranke, ĉe so se za to sploh odloĉile, pogosteje izraţale zadovoljstvo 
z opravljenim delom.  
 
Da bi doseţeno raven zadovoljstva strank ohranili in po moţnosti še izboljšali, je 
nujno, da imenovani skrbnik − odgovorne osebe znotraj organov v sestavi in 
notranjih organizacijskih enot, skladno s sklepom o imenovanju, tudi v prihodnje 
redno opravljajo analize vprašalnikov, z ugotovitvami pa sproti seznanjajo 
predstojnike organov oziroma vodje notranjih organizacijskih enot.  
 
 
6.3 ANALIZA REZULTATOV BAROMETRA KAKOVOSTI – 2008 
 
6.3.1 Pregled vseh prejetih vprašalnikov v letu 2008 
 
Leta 2008 je Sluţba za splošne zadeve prejela 1.507 izpolnjenih vprašalnikov, kar je 
glede na leto 2007, ko smo jih prejeli 2.740, kar 45 % manj. Uprava RS za zašĉito in 
reševanje jih je posredovala 145, Inšpektorat RS za varstvo pred naravnimi in 
drugimi nesreĉami ni posredoval nobenega, najveĉ, 1.362, pa jih je prispelo iz uprav 
za obrambo, ki sodijo v kategorijo “oţji del Ministrstva za obrambo”. Med njimi je 
tako kot leta 2007 tudi v preteklem letu najveĉ izpolnjenih vprašalnikov posredovala 
UO Celje, sledita pa ji UO Postojna in UO Ljubljana. Pregled prejetih vprašalnikov je 






Tabela 13: Pregled prejetih vprašalnikov po organih v sestavi in 
organizacijskih enotah  
 
 
Organ Število prejetih 
vprašalnikov v letu 
2008 
UPRAVA RS ZA ZAŠČITO IN 
REŠEVANJE 
145 
MINISTRSTVO ZA OBRAMBO – oţji 
del  
1.362 
 UO Celje z izpostavami 349 
 UO Novo mesto z izpostavami 202 
 UO Postojna z izpostavami 334 
 UO Maribor z izpostavami 172 
 UO Ljubljana z izpostavami  256 
 UO Kranj z izpostavami 49 








6.3.2 Pregled rezultatov po posameznih vprašanjih in primerjava z letom 
2007 
 
Glede na rezultate vseh pravilno izpolnjenih prejetih vprašalnikov so bili anketirani 
tako kot leta 2007 tudi minulo leto najbolj zadovoljni z odnosom usluţbenca do 
stranke, saj je kar 84,9 % vprašanih ob tem vprašanju obkroţilo najvišjo moţno 
oceno (5). Vendar pa se je splošno zadovoljstvo strank z odnosom zaposlenih v 
primerjavi s prejšnjima letoma nekoliko zmanjšalo. Leta 2007 je namreĉ oceni ena in 
dve obkroţilo 12 anketiranih oziroma 0,4 %, lani pa je temu kriteriju najslabši oceni 
podelil 1 % vprašanih. Tudi skupna povpreĉna ocena je s 4,86, kolikor je znašala leta 
2007, padla na 4,82. 
 
Anketirani so na drugo mesto postavili kakovost dela usluţbencev, ki je leta 2008 
prejela 82,5 % najvišjih ocen. Tudi to kategorijo so vprašani ocenili slabše kot leto 
prej, saj so leta 2007 temu vprašanju namenili 84,8 % odliĉnih ocen. Zgovorna sta 
tudi podatka o najniţjih ocenah, saj so anketirani leta 2008 oceni ena in dve obkroţili 
v 1,2 %, leto prej pa v 0,3 %. V primerjavi z letom prej je za 0,5 toĉke niţja tudi 
skupna povpreĉna ocena, ki je s 4,83 padla na 4,78.  
 
Še nekoliko slabše so stranke ocenile hitrost opravljenega dela, ki je med vsemi 
vprašanji, glede na leto 2007, v preteklem letu zabeleţila najvišji padec. Leta 2007 je 
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namreĉ 82,5 % vprašanih menilo, da si ta kategorija zasluţi odliĉno oceno, leta 2008 
pa je bilo takega mnenja 6,2 % manj vprašanih. Za najvišjo oceno se je tako odloĉilo 
76,2 % strank, ki so izpolnile vprašalnik. Za veĉ kot 100 % se je poveĉalo tudi število 
tistih, ki so temu vprašanju namenili najslabši oceni, saj se je za ti oceni leta 2008 
odloĉilo 2,3 % vprašanih, leta 2007 pa 1,1 %. Navedenim podatkom primerna je tudi 
skupna povpreĉna ocena, ki je s 4,78, kolikor je znašala leta 2007, padla na 4,67. 
 
Tako kot v prejšnjih dveh letih so bile tudi v minulem letu stranke najmanj 
zadovoljne z urejenostjo organa. Kljub temu pa je ta kategorija edina izmed vseh 
štirih, ki je leta 2008 zabeleţila rezultatski pomik navzgor. To bi lahko razloţili tudi s 
spremenjeno obliko vprašanja, do katere je prišlo v drugi polovici leta 2007, in ki ne 
obsega veĉ ocene dostopnosti organa. Pred tem so stranke namreĉ pogosto 
ocenjevale okolišĉine, na katere organ ne more vplivati (na primer lokacija organa, 
število stopnic do organa in podobno). Glede tega je bilo prejšnja leta tudi najveĉ 
pripomb, medtem ko lani tovrstnih opomb v vprašalnikih nismo zasledili. Rezultati 
kaţejo, da je pri oceni te kategorije najbolj opazno zmanjšanje števila negativnih 
ocen. Ĉe je bilo takega mnenja leta 2007 kar 4,8 % vprašanih, je ta odstotek leta 
2008 padel na 2,1. Za 0,3 % je veĉ tudi tistih, ki so temu vprašanju podelili oceno 
odliĉno, skupna povpreĉna ocena pa je zrasla za 0,11 toĉke, in sicer na 4,58. V 
primerjavi z letom 2007 je za 3,8 % veĉ tudi takih, ki tega vprašanja niso ovrednotili, 
kar je v veliki meri posledica dejstva, da so stranke z organom poslovale po pošti. 
 
Tabela 14 prikazuje pregled vseh prispelih vprašalnikov po posameznih kriterijih, in 
sicer tako številĉno kot tudi v odstotkih. Navedena je tudi skupna povpreĉna ocena 























Tabela  14: Pregled vseh prejetih vprašalnikov po posameznem vprašanju 
in primerjava z letoma 2006 in 2007 
 
                  slabo                                                      odliĉno 
VSI PREJETI IZPOLNJENI 
VPRAŠALNIKI V LETU 2008 IN 
PRIMERJAVA Z LETOMA 2006 
IN 2007 





% % % % % 
Ocena kakovosti dela usluţbenca / usluţbencev (Opomba: Leta 2008 petnajst (15) 
anketirancev (1 %) tega kriterija ni ovrednotilo, en (1) vprašalnik pa zaradi napaĉne 
izpolnitve (obkroţeni sta bili dve številki) ni bil upoštevan): 
 2008 8 11 29 199 1.244 4,78 




 2007 4 6 38 341 2.324 4,83 
0,1 % 0,2 % 1,4 % 12,4 % 84,8 % 
 2006 3 3 33 303 1.606 4,79 
0,1 % 0,1 % 1,7 % 15,5 % 82 % 
Ocena odnosa usluţbenca / usluţbencev do stranke (Opomba: Leta 2008 petindvajset 
(25) anketirancev (1,6 %) tega kriterija ni ovrednotilo, dva (2) vprašalnika pa zaradi napaĉne 
izpolnitve (obkroţeni sta bili dve številki) nista bila upoštevana): 
 2008 7 8 25 160 1.280 4,82 




 2007 6 6 25 281 2.391 4,86 
0,2 % 0,2 % 0,9 % 10,3 % 87,3% 
 2006 6 6 26 211 1.696 4,84 
0,3 % 0,3 % 1,3 % 10,7 % 86,5 % 
Ocena hitrosti opravljenega dela (Opomba: Leta 2008 štirinajst (14) anketirancev  
(0,9 %) tega kriterija ni ovrednotilo): 
 2008 17 18 62 247 1.149 4,67 




 2007 8 22 59 377 2.257 4,78 
0,3 % 0,8 % 2,1 % 13,8 % 82,4 % 
 2006 5 14 71 369 1.490 4,7 
0,2 % 0,7 % 3,6 % 18,8 % 76 % 
Ocena urejenosti organa (Opomba: Leta 2008 stosedemnajst (117) anketirancev (7,8 %) 
tega kriterija ni ovrednotilo, dva (2) vprašalnika pa zaradi napaĉne izpolnitve (obkroţeni sta 
bili dve številki) nista bila upoštevana): 
 2008 11 21 77 309 970 4,58 




 2007 44 89 216 523 1.756 4,47 
1,6 %  3,2 % 7,9 % 19,1 % 64,1 % 
 2006 23 72 192 459 1.151 4,39 
1,2 % 3,7 % 9,8 % 23,4 % 58,7 % 
ŠTEVILO PREJETIH VPRAŠALNIKOV LETA 2008:  1.507 
 






6.3.3 Ocena kakovosti dela usluţbenca/usluţbencev po mesecih 
 
Tabela 15 in graf 9 prikazujeta primerjavo med povpreĉnimi ocenami kakovosti 
dela usluţbenca oziroma usluţbencev po mesecih v letu 2008 in primerjavo z letom 
2007. Opazimo lahko, da vrednost niha od novembrske 4,63 do julijske 4,86, ki 
predstavlja najvišjo povpreĉno meseĉno oceno v tej kategoriji. Razen januarja, 
februarja in julija so bile vse ostale meseĉne vrednosti v letu 2007 višje od tistih, ki 
so izraĉunane na podlagi vprašalnikov, prejetih leta 2008.  
 
Tabela 15: Povprečna ocena kakovosti dela usluţbencev – primerjalno po 
mesecih 
 
Ocenite kakovost dela 
usluţbenca / usluţbencev 
Povprečna ocena 
(leto 2008) 
Povprečna ocena  
(leto 2007) 
januar 4,84 4,83 
februar 4,84 4,81 
marec 4,78 4,85 
april 4,79 4,87 
maj 4,72 4,86 
junij 4,76 4,79 
julij 4,86 4,86 
avgust 4,79 4,83 
september 4,82 4,84 
oktober 4,75 4,81 
november 4,63 4,81 
december 4,76 4,84 
SKUPAJ 4,78 4,83 
 





























































6.3.4 Kakovost dela usluţbencev – primerjalna ocena med 
organizacijskimi enotami oz. organom v sestavi 
 
Glede na rezultate so bile stranke najbolj zadovoljne s kakovostjo dela usluţbencev 
Uprave za obrambo Kranj, saj znaša povpreĉna ocena 5. Mesto niţje je s 4,93 Uprava 
za obrambo Novo mesto, na zadnjem mestu pa je Uprava RS za zašĉito in reševanje.  
 
 
Tabela 16: Povprečna ocena kakovosti dela usluţbencev – primerjalno med 
organizacijskimi enotami oz. organom v sestavi 
 




UO Kranj z izpostavami 5 
UO Novo mesto z izpostavami 4,93 
UO Celje z izpostavami 4,85 
UO Ljubljana z izpostavami 4,84 
UO Maribor z izpostavami 4,74 
UO Postojna z izpostavami 4,74 






Graf 10: Povrečna ocena kakovosti dela usluţbencev – primerjalno med 























































organizacijska enota oz. organ v sestavi
 
 




6.3.5 Ocena odnosa usluţbenca/usluţbencev do stranke po mesecih 
 
Kljub temu da je v primerjavi s prejšnjima letoma povpreĉna ocena odnosa 
usluţbenca nekoliko niţja, je bila ta kategorija tudi leta 2008 v vseh mesecih najbolje 
ocenjena. Najvišjo povpreĉno oceno je to vprašanje zabeleţilo julija, in sicer 4,91, 
najniţjo (4,75) pa novembra. Skozi vse mesece je ta kriterij prejemal najveĉ odliĉnih 
ocen, v rubriki »Vaš vtis, mnenje ali predlog« pa so se pojavljale tudi pohvale 
konkretnim usluţbencem. Podrobnosti so razvidne v tabeli 17 in v grafu 11. 
 




usluţbencev do vas 




januar 4,86 4,89 
februar 4,84 4,81 
marec 4,82 4,88 
april 4,85 4,92 
maj 4,81 4,89 
junij   4,78 4,79 
julij  4,91 4,91 
avgust  4,8 4,92 
september 4,83 4,88 
oktober 4,78 4,86 
november 4,75 4,75 
december 4,84 4,85 
SKUPAJ 4,82 4,86 
 






















































Vir: Poroĉilo za leto 2008, str. 8 
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6.3.6 Odnos usluţbencev do stranke – primerjalna ocena med 
organizacijskimi enotami oz. organom v sestavi 
 
Razlike med organizacijskimi enotami in organom v sestavi so pri tem vprašanju 
nekoliko manjše. Tudi tu s povpreĉno oceno 5 izstopa Uprava za obrambo Kranj, ki 
pa je med letom posredovala le 49 vprašalnikov, zaradi ĉesar so rezultati nekoliko 
manj relevantni kot pri drugih organizacijskih enotah, ki so zbrale veĉ vprašalnikov. 
Sledi ji Uprava za obrambo Novo mesto, katere skupna povpreĉna ocena je le 0,03 
toĉke niţja, zadnji dve mesti pa, tako kot pri prejšnjem vprašanju, zasedata Uprava 
za obrambo Postojna in Uprava RS za zašĉito in reševanje.  
 
Tabela 18: Povprečna ocena odnosa usluţbencev do stranke – primerjalno 






UO Kranj z izpostavami 5 
UO Novo mesto z izpostavami 4,97 
UO Celje z izpostavami 4,88 
UO Maribor z izpostavami 4,84 
UO Ljubljana z izpostavami 4,83 
UO Postojna z izpostavami 4,76 




Graf 12: Povrečna ocena odnosa usluţbencev do stranke – primerjalno 






















































organizacijska enota oz.organ v sestavi
 
 
Vir: Poroĉilo za leto 2008, str. 9 
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6.3.7 Ocena hitrosti opravljenega dela po mesecih 
 
Meseĉne povpreĉne ocene hitrosti opravljenega dela se gibljejo od, za to vprašanje 
rekordno nizke, decembrske 4,48, pa do 4,76, kolikor znaša februarska ocena. V 
povezavi s hitrostjo opravljenega dela je bilo leta 2008 navedenih tudi najveĉ opomb 
v rubriki, ki strankam omogoĉa izraţanje osebnih mnenj, pripomb in predlogov. 
Veĉina je bila s hitrostjo zadovoljna, pogosteje kot v prejšnjih dveh letih pa so se 
glede hitrosti pojavljale tudi pripombe. Tabelarni in grafiĉni prikaz povpreĉne ocene 
hitrosti opravljenega dela po mesecih prikazujeta tabela 19 in graf 13. 
 









januar 4,74 4,79 
februar 4,76 4,69 
marec 4,66 4,82 
april 4,57 4,85 
maj 4,6 4,83 
junij   4,69 4,74 
julij  4,75 4,82 
avgust  4,67 4,81 
september 4,68 4,8 
oktober 4,69 4,75 
november 4,61 4,7 
december 4,48 4,79 
SKUPAJ 4,67 4,78 
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6.3.8 Hitrost opravljenega dela – primerjalna ocena med organizacijskimi 
enotami oz. organom v sestavi 
 
Razmerja med organizacijskimi enotami oz. organom v sestavi tudi pri tej kategoriji 
niso bistveno drugaĉna. Na prvem mestu je Uprava za obrambo Kranj, katere 
povpreĉna ocena je tokrat 4,96, zadnje mesto pa z oceno 4,05 zaseda Uprava RS za 
zašĉito in reševanje. Med ostalimi organizacijskimi enotami, ki so razvršĉene na 
mestih od dve do šest, nekoliko izstopa le Uprava za obrambo Novo mesto, ki je 
skupaj s svojimi izpostavami dosegla povpreĉno oceno 4,87, med ostalimi štirimi 
upravami pa ni bistvenih razlik. Sledita pregled podatkov v tabeli in grafu. 
 
 
Tabela 20: Povprečna ocena hitrosti opravljenega dela – primerjalno med 






UO Kranj z izpostavami 4,96 
UO Novo mesto z izpostavami 4,87 
UO Ljubljana z izpostavami 4,74 
UO Celje z izpostavami 4,72 
UO Postojna z izpostavami 4,61 
UO Maribor z izpostavami 4,57 





Graf 14: Povprečna ocena hitrosti opravljenega dela – primerjalno med 
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6.3.9 Ocena urejenosti organa po mesecih 
 
Glede na meseĉne rezultate leta 2007, ko so med posameznimi meseci opazna velika 
odstopanja v povpreĉni oceni, je bilo tovrstnih razlik v minulem letu mnogo manj. 
Povpreĉne vrednosti pri tej kategoriji nihajo od najniţje 4,38, kolikor znaša 
decembra, do marĉevske 4,69. V vseh prvih osmih mesecih leta 2008 so povpreĉne 
ocene višje, kot so bile v enakem obdobju leta 2007. Ta trend se je v zadnjih štirih 
mesecih, z izjemo oktobra, spremenil. Zadnja dva meseca leta 2008 je tako ta 
kategorija zabeleţila najslabši povpreĉni oceni. Ne glede na to pa je skupna 
povpreĉna ocena za 0,11 toĉke višja od tiste, ki velja za leto 2007. Kot je bilo 
predhodno ţe omenjeno, je razlog za to lahko v drugaĉe oblikovanem vprašanju, ki 
je onemogoĉilo, da bi stranke ocenjevale okolišĉine, na katere organ ne more 
vplivati.  
 








januar 4,63 4,48 
februar 4,65 4,18 
marec 4,69 4,48 
april 4,63 4,47 
maj 4,66 4,34 
junij   4,54 4,23 
julij  4,61 4,54 
avgust  4,55 4,5 
september 4,55 4,63 
oktober 4,59 4,52 
november 4,43 4,66 
december 4,38 4,64 
SKUPAJ 4,58 4,47 
 









































































Vir: Poroĉilo za leto 2008, str. 12 
 
 
6.3.10 Urejenost organa – primerjalna ocena med organizacijskimi 
enotami oz. organom v sestavi 
 
Iz tabele in grafa, ki sledita v nadaljevanju, je razvidno, da razmerja med 
organizacijskimi enotami oz. organom v sestavi ostajajo bolj ali manj enaka kot pri 
ostalih treh kategorijah. Do spremembe je prišlo na zadnjem mestu, ki ga tokrat 
zaseda Uprava za obrambo Ljubljana z izpostavami, ki je zbrala za 0,05 toĉke manj 
kot Uprava RS za zašĉito in reševanje, ki se je uvrstila na predzadnje mesto. Na 
prvem mestu spremembe ni, saj so bile tudi z urejenostjo organa najbolj zadovoljne 
stranke Uprave za obrambo Kranj. 
 
Tabela 22: Povprečna ocena urejenost organa – primerjalno med 
organizacijskimi enotami oz. organom v sestavi 
 
Ocenite urejenost organa Povprečna ocena 
(leto 2008) 
UO Kranj z izpostavami 4,89 
UO Novo mesto z izpostavami 4,77 
UO Celje z izpostavami 4,69 
UO Postojna z izpostavami 4,68 
UO Maribor z izpostavami 4,58 
Uprava RS za zašĉito in 
reševanje 
4,32 
UO Ljubljana z izpostavami 4,27 
 
Vir: Poroĉilo za leto 2008, str. 13 
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Graf 16: Povprečna ocena urejenosti organa – primerjalno med 
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6.3.11 PRIPOMBE IN PREDLOGI STRANK 
 
Rubrika »Vaš vtis, mnenje ali predlog« je namenjena izraţanju osebnih mnenj, 
pripomb in predlogov strank v zvezi z delom organa. Kot je bilo ugotovljeno ţe v 
predhodnih poroĉilih, so vprašani rubriko, kljub anonimnosti anketiranja, v veĉini 
primerov pustili prazno. Ĉe so se za komentiranje odloĉili, so v glavnem pisali 
pohvale in vzpodbudne besede usluţbencem, nekaj pa je bilo tudi pripomb oziroma 
predlogov, ki jih navajamo v nadaljevanju: 
 
- stranka Uprave RS za zašĉito in reševanje je januarja predlagala uvedbo moţnosti 
elektronskih vlog; enak predlog je februarja 2007 ţe navedla prav tako stranka 
Uprave RS za zašĉito in reševanje; 
- februarja je s strani stranke UO Postojna prišla pripomba glede nezadostnih oznak 
pri vhodu v UO Postojna, saj naj ne bi bilo jasno razvidno, kam naj stranka gre; 
- stranka Uprave RS za zašĉito in reševanje je marca predlagala vzpostavitev 
telefonske ali osebne komunikacije med projektanti in usluţbenci drţavne uprave, 
pristojnimi za izdajo poţarnih soglasij. Meni, da bi to pripomoglo k skrajšanju 
ĉasa, namenjenega obravnavi projekta. Ista stranka je dvomila tudi v strokovno 
usposobljenost usluţbencev, ki izdajajo poţarna soglasja. Prednost osebnega 




- aprila je stranka Uprave RS za zašĉito in reševanje menila, da je vzrok za 
prepoĉasno reševanje vlog nezadostna kadrovska zasedenost;  
- junija in julija sta se stranki UO Postojna spraševali o nujnosti pridobivanja 
soglasij za zemljiškoknjiţno stanje podroĉij, ki ne spadajo pod pristojnost 
obrambe oziroma ne mejijo na parcele, ki so v lasti Ministrstva za obrambo; 
- prijazno obravnavo usluţbencev tudi izven uradnih ur je julija izpostavila stranka 
UO Celje, avgusta pa stranka UO Maribor; 
- stranki UO Postojna sta julija in avgusta navedli pripombo glede previsokega 
zneska upravnih taks; 
- oktobra je stranka UO Ljubljana izrazila ţeljo po veĉjem številu podatkov na 
internetni strani, druga stranka iste uprave pa je dvomila o nujnosti mnenja 
ministrstva pri prepisu nepremiĉnine; 
- med novembrskimi vprašalniki je bil tudi predlog stranke UO Celje glede objave 
obrazcev na spletu, stranka UO Ljubljana pa je izrazila mnenje o neustreznosti 
obrazca za promet nepremiĉnin, ki nima rubrike za solastnino; 
- med letom je bilo navedenih veĉ pohval glede hitrosti opravljenega dela. Najveĉ 
jih je bila deleţna UO Novo mesto, sledita ji UO Ljubljana in UO Postojna, nekaj 
manj jih je bilo namenjenih UO Celje in UO Maribor, rešitev vloge pred zakonsko 
predpisanim rokom pa je pohvalila tudi stranka Uprave RS za zašĉito in reševanje; 
- stranke so najpogosteje pohvalile prijaznost in ustreţljivost usluţbencev UO Novo 
mesto in UO Postojna, sledita UO Celje in UO Ljubljana, prijaznost osebja pa je 
pohvalila tudi stranka UO Maribor. 
 
 
6.3.12 UGOTOVITVE IN PREDLOGI 
 
Glede na visoke povpreĉne ocene pri vseh vprašanjih in relativno nizko število 
negativnih ocen lahko sklenemo, da so stranke z delom ministrstva v veliki meri 
zadovoljne. Vendar pa je treba upoštevati dejstvo, da se je povpreĉna ocena 
kategorij, ki opredeljujejo zadovoljstvo strank s kakovostjo dela, odnosom 
usluţbencev do stranke ter hitrostjo opravljenega dela, tako v primerjavi z letom 
2007 kot tudi z letom 2006 zmanjšala. Edina kategorija, kjer je glede na predhodni 
leti viden napredek in izboljšanje stanja, je ocena urejenosti organa, kar pa v veliki 
meri lahko povezujemo s spremenjenim vprašanjem.  
 
Drţi sicer, da razlike v povpreĉnih ocenah, glede na predhodna leta, niso velike. Kljub 
temu pa je verjetno prav, da se predvsem pri vprašanjih, kjer je viden trend 
upadanja zadovoljstva, naredi temeljita analiza. Tu bodo svojo vlogo tudi v prihodnje 
morale odigrati komisije oziroma skrbniki − odgovorne osebe za redno ugotavljanje 
zadovoljstva strank v organih v sestavi in notranjih organizacijskih enotah. Na 
podlagi sklepa ministrice je v sklopu njihovih nalog namreĉ tudi izdelava meseĉne 
analize vprašalnikov, z ugotovitvami pa morajo seznaniti predstojnika organa oziroma 




Njihova naloga je tudi posredovanje vprašalnikov v Sekretariat generalnega 
sekretarja, Sluţbi za splošne zadeve. Prav na tem podroĉju pa je v preteklem letu 
nekajkrat prišlo do nepravilnosti. Dogajalo se je namreĉ, da so vprašalniki prispeli 
prepozno, kar je pomenilo, da jih v aplikacijo Ministrstva za javno upravo ni bilo moĉ 
vnesti do 10. v mesecu. Take vprašalnike smo lahko obravnavali šele v naslednjem 
mesecu, kar pa ni sprejemljivo.  
 
Glede na to, da so bili v letu 2006 do 1. 9. 2007 vprašalniki priloţeni samo pozitivno 
rešenim odloĉbam oziroma sklepom, od tega datuma dalje pa tudi negativno rešenim 
in ker samo število vprašalnikov ni bilo pretirano visoko, je bilo ugotovljeno, da nizko 
število negativnih ocen ni bistveno vplivalo na samo povpreĉje visokih ocen pri vseh 
vprašanjih. V primeru negativnih ocen se poskuša, ĉe je to mogoĉe, upoštevati 
morebitne predloge in pripombe strank. Ugotovljeno je, da mnogokrat to ni v njihovi 
moĉi oziroma v pristojnosti (npr. neprimerna lokacija organa, dostop do organa – 
stopnice, neprimerno parkirišĉe ...). Tako lahko sklenemo, da glede na to, da so 


































Pot do kakovosti v upravi je lahko veliko laţja, kot je videti na prvi pogled. 
Enostavnejša je, ĉe ţe razvite metode in tehnike obvladovanja kakovosti, ki dajejo 
rezultate pri odliĉnih v gospodarstvu, uporabimo tudi v upravi. Kvaliteto drţavne 
uprave doloĉajo uporabniki njenih storitev oziroma izdelkov. Drţavni uradniki svoje 
napore usmerjajo k uresniĉevanju potreb zakonodajalcev in nadrejenih, in le v manjši 
meri skrbijo za zadovoljstvo svojih strank. Stranke morajo postati najpomembnejši 
element organizacije, uresniĉevanje njihovih potreb in zahtev pa najpomembnejša 
naloga. 
 
Ankete o zadovoljstvu strank predstavljajo eno izmed najpogosteje uporabljenih 
metod, na podlagi katerih organizacije pridejo do informacij, kaj je za uporabnika 
pomembno. Z anketiranjem strank v vseh organih drţavne uprave, v okvir katere 
sodi tudi Ministrstvo za obrambo, je bil storjen pomemben korak v prizadevanju za 
poveĉanje kakovosti storitev v drţavni upravi. Ĉeprav so ministrstvo in organi v 
sestavi ministrstva le del drţavne uprave, pa opravljajo pomembno nalogo v 
neposrednem stiku z uporabniki storitev – drţavljani. Stranke, ki so vkljuĉene v 
sistem delovanja drţavne uprave, imajo veliko prednost, in sicer zagotavljajo in 
prisilijo izvajalca storitev, da je odgovoren za kvalitetno opravljanje storitev. 
 
Raven kakovosti je potrebno zviševati postopoma. To pomeni, da je potrebno 
ugotoviti, kakšno je zadovoljstvo strank, zaposlene redno usposabljati, izboljšati 
komunikacijske tokove navznoter in navzven, izdelati interna navodila in standarde 
kakovosti. 
 
Analiza rezultatov anket o zadovoljstvu strank na Ministrstvu za obrambo za leta 
2006, 2007 in 2008 kaţe, da je splošna povpreĉna ocena kakovosti opravljenih 
storitev visoka, razlike v povpreĉnih ocenah minimalne, zato lahko sklenemo, da so 
stranke z delom ministrstva v glavnem zadovoljne. Zaznati je relativno nizko število 
negativnih ocen. Negativnost se kaţe predvsem pri vprašanju iz leta 2006 o »oceni 
urejenosti in dostopnosti organa » (npr. lokacija organa, število stopnic do organa, 
neurejena parkirišĉa ipd.), na kar pa organ sam nima veliko vpliva.  Je pa kljub temu 
ta kategorija edina izmed vseh štirih, kjer je v primerjavi zadnjih treh let viden 
napredek in izboljšanje stanja, kar v veliki meri povezujemo s spremenjenim ĉetrtim 
vprašanjem v letu 2007, in sicer »Ocenite dostopnost organa«.  
 
V uvodu postavljeno hipotezo, da je zagotavljanje zadovoljstva strank na Ministrstvu 
za obrambo dobro organizirano, lahko potrdimo. 
 
Prednostna naloga in skrb Ministrstva za obrambo v prihodnosti bo, da se predvsem 
pri vprašanjih, kjer je viden trend upadanja zadovoljstva, naredi temeljita analiza in 
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